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Business Excellence (B. €.) 


cyl dall ball - لحددان - للحاو‎ 


* تأليف 
ا.د. فريد النجار 


Ph. D., New York University 


استا إدارة الأعمال 
مقر الجنة DAT‏ الدائمة لترقيات ja‏ الأخمال بالجامعات 
المجلس الأعلي -asiad‏ وزارة id‏ الهاي 





التميز والتفوق لمؤسسي 


s te +4 . ee 
التميز والتشوق الموسسي‎ 
Business Excellence (B. E.) 


المحددات e‏ المحاور» النماذج ‏ المهارات e‏ التطبيقات 


تاليف 


دكتورفريد النجار 
HO, MSC, MBA, New York University‏ 

الستاة إدازة الأعمال والعلوم Ga‏ 
رة رئيس قسم إدارة الأعمال dados‏ 
اإدارة الأعمال - المجلس الأعلى للجامعات 
مضو لجئة العلوم الإداري- المجلس الأعلى GA‏ 
استشاري البنك الدولي وجامعة الد ول العريية رسابقا) 
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الداشر: مدشأة المعارف » جلال حري وشركاه 

Ad‏ شارع سعد زغلول ~ محطة الرمل - الإسكندرية - تارف 4853055/4873303 الإسكتدرية 
Email. Moachaa27@yahoo.com‏ 

حقوق الطبع Ib git‏ للمؤذف: غبر مسموح بطبع أي جزء من أجزاء الكتاب أر جرته في أي نظام خرن 
العلومات واسترجاعها al le‏ على Md‏ وسيلة سواء CAST‏ إليكتررنية أو شرالط ASIS gnat‏ 
any!‏ تسجيادٌ ار غيرها إلا يإذن كان من الناشر. 


اسم الكتاب : التميز والتفوق المؤسسي 
الملؤلف :دكتور/ فريد العجار 
رقم الإبداع : 2014/4562 

الترقيم الدرلي: 9789770320631 
العجهيزات الفنية : 

US‏ كمبيوتر: مكتب سلطان للكمبيوتر 

il l‏ مطبعة عبد العزيز 





إهداء الكتاب 
اهدي هذا الكتاب إلي صناع المستقيل وقيادات الخد 
الحريصون علي إعادة هندسة المجتمع المصري والعريي» 
وإعادة فيكله المؤسسات لبناء مجتمع الوفرةء واشياع 
حاجات المستهلك والعامل. 
فالتميزلا يعتمد فقط علي الهدف الأوحد. ولكن علي 
تحقيق هيدكل من الأهداف المتزنة بسا يساعد علي 
النمو والتوسع والاستقراروالمرونة والتفوق. 
املف 
2013-5-5 











التميز والتقوق المؤسسي 





















































خارطة الطريق لصر المستقبل 
كيف نحقق call jl‏ للدولة اللصرية؟ 
T: ceu a‏ الشغلحتي | المطلوب مستقبلا 
2011 
المساحة لملبون كيلومتر 15 إنشاء مؤسسة لإدارة 
الثروة 
الأرض 238 لمليون فدان ا تطبيق أساليب الزراعة 
الزراعية de‏ بامشاهداث الكبيرة 
vl‏ الف كيلو مثر علي البحر 28/15 | نطبيق أساليب إدارة 
والبحار ١‏ الأحمر والبحر AD‏ سلاسل التوريد | 
| الحوسط MEM TD‏ 
| - الثيل والبحيرات | 
السكان |٠‏ 95 مليون هجرة المواطتين | ترشيد اقامات الأجانب 
القوي العاملة | galera‏ 150 توفير وظانف جديدة 
التعليم تخلف الأداء التعليمي 142 إعادة Auld‏ منظومة 
والأمية التعليم والبحث العلمي 
¿an‏ خلدة بسبب هجرة 730 جذب العمالة الوطنية 
الكفاءات | الكفاءات إني الخارج للعود: 
الصحة نقص علد المستشفيات 130 
L eub‏ 
الدواء نقص عدد شركات عدم استغلال | الاستثار في الصناعات 
والغذاء الأدوية الأعشاب الطبية الدوائية 
allt‏ | بنناقص مع زيادة السكان | متناقص Ail i‏ 
+ وسو الاستخداة jo‏ | البحث عن مدبادر جديدة 
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التميز والتقوق المؤسسي. 

















الطاقة تناقص التاح مع سوء | أتل من الطلب | مجالات الطاقة 
الاستخدام 
النقل أقل من الطلب لايفي بالطلب | تجديد متظومة النقل 
والمواصلات والمواصلات بالوسائط 
المتعددة 
الثقافة والفن متقادمة غزوالتقافات | منظومات الفن 
au, pes‏ 
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التميزوالتقوق المؤسسي m‏ 


تقديم كتاب 
التميز والتفوق المؤسسي 

تحتاج المؤسسات العربيسة وطبق7المديرين إلى آليات جديدة 
التحقيق التفوق والتميز- في ظل المنافسة الشرسة والعولة والإنترنت. 

لذلك يقدم هذا الكتاب إطارا جديدا لتحقيق التفوق والريادة 
والتميزهي المنتجات والخدمات - في الإيرادات — في الأرياح - في الجودة- 
في الإنتاجيت -في إشباع حاجات الحاملين والعملاء والمجتمع, في القضاء 
علي الفاقد والضياع. 


المؤلف 
2013-5-5 


nl 








التميز والتفوق الموسسى 
فهرست الكتاب 


ا موضوع 

الفصل الأول : حددات التميز المؤسسي ........... 
الفصل الثاني syle:‏ التميز المؤسسي .. 
الفصبل الثالث : نماذج التميز الإداري امقارن dictate‏ 
الفصل الرابع : تطبيقات التميز المؤسسي .. 
الفصل الخامس : أساسيات المهارات الذاتية 
القصل السادس : تطبيق التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشر: 
الفصل السابع : التميز المؤسسي المرن بالقضاء علي الفاقد 
الفصل الثامن : التميز المؤسسبي القياسي 
القصل التاسع: مصفوفة التميز المؤسسي الدولي .... 

الفصل العاشر: تطبيق برامج التميز المؤسسي re‏ 
المراجع الإضافية 







































Q 





SIA 


محددات التميز المؤسسي 








1-المقدمت. 

2- خصائص التميز المؤسسي. 

3- علاقة التميزالمؤسسي بالثقافة الإدارية. 

4- علاقة التميز المؤسسي بالاحتراف الإداري. 

5- صناعح التميزالمؤسسي. 

6- دو رالجدارات الإدارية في دعم التميز الإداري. 
7- أركان التميزالمؤسسي. 

8- نموذج للتميزالمؤسسي. 
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التميز ay‏ 
الفصل الأول 
محددات التميز الؤسسي 
1 مقدمة : 
يعتمد التميز المؤسسي علي مجموعة من العوامل الضرورية والمزدوجة. 
ويطبق Tan‏ التميز المؤسسي علي الاحتكار الكلي أو الجزئي؛ ولكن بعتم د علي 
اساليب الإدارة التقدمةء ويطلق عليها الإدارة المتقدمة - ويطلق عليها الإدارة 
ally Lean Maragement (L. M) gap‏ تعتمد علي قيام المدراء بالقضاء 
علي اتفاق في منظومة الأعمال. إذن يعتير القضاء علي نعاقد أهم أساليب التنافسية 
ا معاصرة: 
ee )1(‏ سلاسل التوريد البديلة. 
(ب) التميز في كفاءة المدخلات. 
(ج) التميز في التشغيل والتحويل الفني. 
(د) التمبز في cote all‏ والتتائج (الفعالية). 
Ca)‏ التميز في استخدامات المخرجات لإشباع الحاجات. 
( و) edi‏ في الإنناجية والجنودة. 
( ز) التميز في البيئة ا خضراء والقيادة المرنة. 
2 خصائص التميز المؤسسي : 
1- منظومة متكاملة Y‏ تتجزا . 
2- سلسلة من المهارات والمعرفة . 
3- مفتاح التقدم . 
4- القدرة على المنافسة . 
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seen‏ والتفوق الؤسسي 





5 - القدرة على التهديف (تحقيق الأهداف) . 

6- ضروري لنجاح ال منظمة . 

7 - تتطلب إدارة الكترونية . 

8-- تحتاج رؤية عالمية . 

9- تتطلب احتراف إداري . 

elt 0‏ إلى مهارات سلوكية متكاملة . 

1- تحتاج إلى مهارات ترشيدية . 

2- يعتمد التميز المؤسسي على كود أخلاقي . 

3- مهتم باللقارنات التطويرية للتحسيئات المستمرة . 

4- تبتم بالتحليل البيثي والمرونة والتكيف . 
3 علاقة التميز الؤسسي بالثقافة الإدارية : 


E 
Sh 


الثقافة الإدارية = تعتمد على [ثقافة المجنمع - ثقافة الحكم - ثقافة العمل] 
على [ثقافة المجدمع - ثقافة الحكم العمل 
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التميز والتفوق المؤسسي 





4 علاقة التميز المؤسسي بالاحتراف الإداري : 
~it‏ 
"m‏ 
* | عدود بيب نقص 
spl‏ الاحتراف الإداري 7 
المؤسي -- n‏ 


غياب التميز احتراف اداري 
المؤسسي وغياب | EY‏ التميز 
الاحتراف الإداري الؤسي 

+ 3 


الاحتراف الإداري 








5 صناعة التميز المؤسسي : 
1- تدريب المديرين de‏ أساليب الإدارة المرنة MLM)‏ 
2- تقديم الاستشارات الإدارية في مجال الإدارة المرنة . 
3- إجراء البحوث والدراسات الميدانية . 

das -4‏ نظم المعلومات الإدارية ودعم القرارات . 
5- رصد تارب النجاح . 

gag -6‏ أسباب الفشل . 

7- إجراء المقارنات التطويرية . 

8- تحقيتق إدارة الجودة الشاملة . 

9 تجديد المنظيات . 

0-- توفر القيادة الديمقراطية الفعالة 
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التميز والتفوق الؤسسي 


6 دور الجدارات الإدارية في دعم التميز المؤسسي : 
(1)-الجدارات القيادية : 
- تطبيق التنفيذ التنظيمي . 
- اتخاذ القرارات gelu‏ 
- التخطيط الاسترا اتيجي k‏ 
- المناقسة الإدارية . 
)2( -الجدارات الإداريت : 
- التفكير الاستراتيجي - والإدارة الاستشرافية 5 
- حل الشكلات . 
- التنظيم الفعال . 
- بناء فرق العمل . 


- المتابعة . 
- التتدسيق . 
- قياس وتقييم وتحسين الأداء . 
~ التهديف والانجاز . 

)3( -الجدارات البينية : 
- مكافحة العشوائياث . 
- المشروعات صديقة للبيثة . 
BUH-‏ على الثقافة الوطنية . 


la (4)‏ التخصصية : 
- معرفة العلوم والتكنولوجيا . 
- معرفة البحوث والتطوير ‏ 
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=> التميزوالتفوق المؤسسي‎ ee 
. الإلمام بالاختراعات والمعرفة المتقدمة‎ - 
. الحوص على تطبيق الجودة المتكاملة‎ - 
O الجدارات التسوديقيالخضرام‎ (5) 
. جدارة التسويق الدولي والعالمي‎ - 
. جدارة التسويق الإلكتروني‎ - 
. بناء العلامات التجارية‎ - 
. إدارة خدمة العملاء‎ - 
. دراسة المستهلك‎ - 
aae, تصميم المنتجات‎ - 
. القدرة على المنافسة‎ - 
: والمصرفية‎ AU الجدارات الاقتصادية‎ (5) 
. تحديد الأهداف الاقتصادية‎ - 
. دراسة الطلب والمرض والأسواق‎ - 
. دراسة الإنتاج والصناعة وعوامل الإنتاج‎ - 
. التكتولوجيا وتجديد الصناعة‎ JA - 
. دراسة الأرباح والتكاليف والأسعار‎ - 
. دراسة الناتج المحلي والإجالي وتطوير مصادر الدخل القومي‎ - 
. دراسة الضرائب والجمارك والمنافسة‎ - 
: الجدارات السلوكية‎ -)7( 
. السلوك الفعال‎ - 
m مهارات التفكير الابداعي‎ - 





(*) المؤلف )2014( التسويق الأخضر للتنمية lis‏ منشأة المعارف» الإسكندرية. 
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= والتغوق اللؤسسي 


- السلوك “لهني . 
- ادارة الضغوط . 
- الاتصالات الفعالة . 
- روح الفريق . 
- التدريب المستمر . 
(8) -الجدارات المعلوماتيت : 
- قاعدة البيانات . 
- نظام المعلومات الإدارية . 
- نظام دعم القرارات . 
pes -‏ الخبيرة 
- الإدارة الإلكترونية . 
- الإنئرنت والبريد الإلكتروني . 
)9( - أركان التميزالمؤسسي : 
- القدرة على المنافسة الإدارية والقضاء علي الفاقد . 
- المنافسة بالجودة والتجويد ونحسين الإنتاجية والمرونة . 
- المنافسة بخدمة المتعاملين . 
- النانسة بالوقت . 
- المنافسة بالموقع ¿GA‏ 
- المنافسة بالإنتاج كبير الحعجم . 
- المنافسة بالأسواق الممتدة . 











¿Lean Manager القائد المرن‎ - 
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التميز والتفوق الؤسسسي = 
(A)‏ -نموذج التميزالمؤسسي : 

- الإلتزام المهني والكود الأخلاقي . 

- التراخيص لزاولة المهن الإدارية . 

- مراعاة المصالح الشتركة (العاملون - المديرون - التقابة - الموردون - 

العملاء - الحكومة (all‏ 

- العدالة والمساواة والمصداقية والشفافية . 
- التخطيط الإستراتيجي والإدارة الاستشرافية ‏ 
- التنمية المستدامة والتواصل والبقاء والدمو المؤسسي . وفيا بلي عناصر 

نموذج التميز المؤسسي : 





E‏ التحيات 0 0 الجرمةوالائتزام 
NX‏ المسشمرة ele V eed y‏ والفاقد 
القيادات الإدارية الججديدة المرنة 
0 
datis‏ 
| 11 1 | 
y 9 SR‏ 2 مؤشر PRO‏ مؤشر 


الأمن التدمية yah a‏ التصييع الحكومة البيئة 
القومي البشرية GUY‏ والتنمية كبيرالحجم الإلكترونية النظيفة 
المستدامة SU;‏ والقضاء 

te‏ الفاقد 





ir 











a Y 


محاور التميز المؤسسي 
Institutional Excellences Pillars‏ 
I.E.P.‏ 





1- تعريف التميز pe‏ 
2- أساسيات التميز. 
3- عملية رادار التميزالمؤسسي. 
4- من تقديرالموقف إلى رحلة التميز. 
5- إدارة التميزالمؤسسي. 
6- مداخل التميز المؤسسي . 
المدخل المنظومي. 
المدخل الوظائفي . 
مدخل المنظومات المتوازنة. 
7- المؤشرات القياسية للتميز. 
8- الأمثلية والتميز. 
9-الفعاليت‌التنظيمي 
0- مدخل 0.33360 
1- وظائف المديرين والتميز. 
2- التركيز على التخطيط الاستراتيجي . 


1 والإشارات والتميز.‎ ME 
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— والتفوق المؤسسي‎ act 
الفصل الثاني‎ 
محاور التميز المؤسسي‎ 

1 تعريف التميز المؤسسي : 

هو الاستخدام المنظومي لمبادئ إدارة الجودة المتكاملة في امؤسسة 
ووظائفها اممكنة عن طريق الإدارة المرنة والفكر لمرن «Lean Thinking‏ 

لماذا التمييز المؤسسي ؟ 

بستخدم التميز المؤسسبي لتحسين الأداء والإنتاج o‏ أرباح ؛ ونحقيق 
النجاح مع تحسين الإنتاجية والكفاءة والفعالية والرونة والقضاء علي الفاقد . 
2 أساسيات التميز: 





الاجتماعية العامة 





القيادة 


واتزان 








شكل (T)‏ أساسيات التميزالمؤسسي 


"em 27 == 55 











- المدخل المتكامل . 
- التوظيف الأمئل للموارد . 

- تحديد المقاييس اللازمة لتقدير الموقف . 

- المراجعات الدورية . 

- التحقق من دور النتائيج في تحقيق الأداء والفعالية . 


4 من تقدير الموقف في المنظمة إلى رحلة التميز: 
- اختيار طريق التفوق . 
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التميز والتقوق المؤسسي 
- المهارات القيادية للتفوق . 

- المقارنات التطوبرية . 

- تحديد شهارات وجوائز ed‏ 

- التجديدات . 

- الابتكارات . 








Mn 
EE 
أمثلية القرارات‎ 


1 


سلوكيات المنظمة 













الإدارة 
بالنجربة 
والخطا 








, الإدارة 
بالمنظومات 
المتوازنة 


I 


الإدارة 
xA‏ 


l 

















٠‏ القضاء على الفاقد في الوقت والموارد والتشغيل والحركة والمخزون رالياء 


والطاتة والمال 
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lal 5‏ التميز المؤوسسي : 


1 استشراف التفوق المستقبلي . 
2- التخطيط الاستراقيجي (الخطة الاستراتبجية؟ 








- المتابعة والرقابة . 
تقييم نتائج N‏ 


مرشداتالتميز 
امؤسسي 
1- البيغة المحيطة, قاعدة البيانات . 

2- المناخ التنظيمي ٠‏ نظام المعلومات . 

3- الثوريد . دعم القرارات . 

4- المدخلات . النظم الخ 

مجالات | 5-التشغيل . السياسات والاستراتيجيات . 
التميز | 5- التنائج وللخرجات بناء نقاط التميز. 

4 إدارة الجودة الشاملة . 





فرق العمل الابتكارية . 








حلقات الجودة . الابتكارات والتجديدات . 
إدارة التغير . القارناث التطويرية . 
إدارة هندسة العمليات . 0 المرونة والتكليف .الإنترنت 
إعادة هيكلة المنظمة . نة . الحاسيات obs Sy‏ 
Sash‏ المرن. اقد عيالة المعرفة . 

اكتشاف الفرص . 
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ee 
: مداخل التميز المؤسسي‎ 6 

يمكن إدارة وتفعيل التمييز المؤسسي باستخدام أحد المداخل الكلية 
المنظومية tel s‏ التي سوف نقدمها في do dl‏ التالي : 
1- المدخل المنظومي لتحقيق التميز المؤسسي : 

تشمل منظومة التميز المؤسسي العناصر التالية ¿ly‏ تتكامل وتتعماون 
لتحقيق هدف التميز: 

مدير التميز المؤسسي 





البيئات المؤثرة في التميز rect‏ 
وقد يركز التميز المؤسسي على واحد أو أكثر من عناصر المنظومة مثال : 
1- التركيز على الموردين وإدارة سلاسل التوريد (SCM) Supply Chain‏ 
Management‏ . 
2- التركيز على A,‏ (الآلات -العالة اللواد - طرق العمل ~ 
التمويل). 
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——— M nl 
التركيز على العمليات الحاكمة للتميز مثال العمليات الإلكترونية والرقابة‎ -3 
. بالحاسبات‎ 
التركيز على المخرجات الكلية والنوعية - السلوكية والكمية‎ -4 
¿CRM خدمة المستفيدين والعملاء‎ -5 
. التركيز على المقارنات الرقابية‎ -6 
. o الاهتام بالبيئة النظيفة‎ -7 
. التركيز على إدارة التميز‎ -8 
: 2-المدخل الوظائفي للأعمال لتحقيق التميزالمؤسسي‎ 
. الاهتام بالإنتاج والتشغيل والجودة والتكنولوجيا‎ -1 
D الاهتيام بالتسويق والمبيعات‎ -2 
. التركيز على إدارة الموارد البشرية‎ -3 
. الث كيز على التمويل والاستثيار‎ 4 
والقضاء علي إلفاقد في‎ 
الوقت'‎ 
Ae 
gui 
الحركة‎ 
ER 
cA 
التشغيل‎ 
الطاقة‎ 


ER] 

















—— pe NET التعيز‎ 


- مد خل الإدارة بالمنظومات المتوازنة ٠‏ 


yaj | 


الرقابة 






em 
الرشدات‎ 
العلوماتية‎ 
. القيادة - قاعدة البيانات‎ -1 
. 2-الندریب - نظام العلومات‎ 
إشباع الحاجات وظائف - دعم الفرارات‎ -3 
dy التحفيز. المنظمت - النظم‎ -4 
. الاتصالات . - امقارنات‎ -5 
حل الشكلات . - إدارة الجودة الشاملة.‎ -6 
. التحسينات المسشمرة‎ - f إنارة التنفيق‎ -7 
اعادة هناسة العمليات.‎ - 
الحاسسيات والبرامجيسات‎ - 


ley‏ النظم. 


.. تشمل الإدارة المتوازنة كلا من d‏ +ب + ج + د + ه من خلال التفكير 
Leon Thinking o‏ 











1 





—— التميزوالتفوقالؤسسي 
7 المؤشرات القياسية للتميز : 
Growih gai-‏ . 
= التوسع Expansion‏ . 
= الانتاجية Productivity‏ - 
- الفعالية Effectiveness‏ - 
- الكفاءة Efficiency‏ . 
- المرونة Flexibility‏ . 
Leading sal Ji —‏ . 
- الاستدامة Sustainability‏ . 
8 الأمثلية Optinization‏ : 
~ تحقيق أعلى النتائج Maximization‏ . 
— تحقيق أدنى -Minimization gito‏ 
- تحقيق الحلول Satisficing 3) gall‏ - 
— تحقيق الحلول المتكامئة Total Solutions‏ . 
gl-‏ الإدارة المرن Lean Management‏ 
9 الفعالية التنظيمية E.‏ ,0 : 


الأهداف المحققة 


— "0E 


الأهداف المخططة 























التميز والتغوق المؤسسى 


10 مدخل ال "360 : 


E الرؤساء‎ x 





“المرءوسون S‏ 
1 وظائف المديرين والتميز (التركيز على أحد المحاور التالية): 

- الوظائف . 

- العلاقات . 

- المياكل . 

- القرارات . 

- السلوك . 

- الأهداف. 

- الاتصالات . 

- المعلومات . 














m 
[v] 








التميز والتفوق المؤصسي 


12 التركيز على التخطيط الإستراتيجي : 
- الرؤية . 
- الرسالة . 
- القيم . 
- الأهداف .` 
- الفرص . 
- التهديدات . 
- نقاط القوة التنظيمية . 
- نقاط الضعف التنظيمي . 


مصفوفت التحليل الرباعي 
التحليل التنظيمي الداخلي 
نقاط القوة قاط الضعف 
WwW‏ 
wo‏ 
WT‏ 
b=‏ 
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التميز والتفوق الز. 

3. السمات والإشارات والتميز : 

1 - العلامات التجارية . 

2 - الشهرة . 

3- المركز التنافسي ‏ 

gs 

5- التفكير العلمي . 

١ . البدعون‎ -6 

7- المخترعون - براءات الاختراع . 

8- الرأي العام . 

9- خدمة المجتمع - 


0 حماية البيكة . 


























O o 


















نماذج التميز الإداري المقارن 
Comparative Managerial Excellence Models‏ 
CMEM‏ 


1- تطور التميز والتفوق الإداري. 
2- محاورالقيادة المتميزة. 

3- نموذج مۈسست ناسا 5854 للتميز الإداري . 

4- النموذج الأوروبي للتميز الإداري. 

5- نموذج التطبيق الأمثل للموارد ۷۸10 . 

6- التفكير الإستزاتيجي للتقدم والتقوق الإداري . 
7- مقاييس النميز الإداري. 

8- المرآة الإدارية للتميز. 

9- مقياس معوقات التميزا9داري. 

10 - مقياس التميزالإداري الذاتي. 

11 أهم مصادرمقاييس التفوق والتميز الإداري . 
2- نموذج التميز الإداري. 

13- مقنارنت التميز والتفوق الإداري مع المنافسين والمنظمات. e‏ 




















— التميز والتفوق المؤمسي 
الفصل الثالث 
نماذج التميزالإداري المقارن 
1 تطور التميز والتفوق الإداري : 
T‏ - إنقصال الملكية ل Aa‏ الرقابة والإدارة . 
2 - التخصص وتقسيم الغمل وبناء الثروات . 
3 - توخيد الأوامر BLS‏ المادية والانتاجية . 
4- الكساد العا لمي كنتيجة للتفكير الأحادي المادي . 
5 - العلاقات الإنسانية كأسلوب للتفوق الإداري . 
6- وظائف المدير كمدخل للتميز الإداري . 
7 - إتحادات العاملين وحابة العمالة . 
[Sl +8‏ التنظيمية كقاهدة للتفوق الإداري . 
و الأمئلية للتفوق التشغيلي . 
0- إتخاذ dE‏ ارات dan s‏ لتبحفيق التفوق الإداري 
ET‏ النظم والمباسبات:يحقق التفوق الإداري , 
2- السلوك التنظيمي كركيزة للتفوق الإداري . 
3- غابات الإدارة والبحث عن إطار جديد للتفوق . 
Lea od -4‏ بالأهداف والمحاسبة بالمتائج . 
ou albis yt 5‏ المتوازنة , 
6 الإدارة cole s pb‏ والمخاطر . 
alle + 7‏ الإدارة للتفوق . 
8- التجديد التنظيمي والتدريب السلوكي . 


- ET 











التميز والتغوق المؤسسي 
9-الإنترنت وتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات . 
0 -نماذح التميز المؤسسي. 
2 محاور القيادة المتميزة : 
1- تفجر الطاقات . 
2- التمكين 
3 - التحفيز والرضا الوظيفي 
4- خدمة العملاء , 
5 - تدريب العاملين . 
6- تحسين الكفاءة والفعالية والإنتاجية والجودة . 
7- المشاركة في SUE]‏ القرارات وحل المشكلات . 
8 - الاتصالات الفعالة . 
9- إدارة التغيير والتجديد التنظيمي . 
0- الاستقرار التنظيمي . 
1- النمو والتوسع والإنتشار. 
12- المسئولية الاجتاعية . 
3 الحفاظ على البيئة النظيفة . 
4- المشاركة في التنمية المستدامة . 
5- تكوين فرق العمل والروح المعنوية . 
16 - قيادة الأداء المتميز . 
7- التخطيط الإستراتيجي . 
8- تشجيع الابتكار والتجديد . 
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التميز والتقوق المؤسسي 
oly 19‏ القدرات التناقسية للتميز . 
0- ريادة السوق بإدارة الجودة الشاملة . 


3 نموذج التميز الإداري في مؤسسة NASA‏ الأمريكية : 
أ- إنجازات الأداء : 
رضاء العملاء - الجودة - الانتاجية . 
ب- الإنجازات الوسيطة : 
الإلنزام والاتصالات -والأهداف والخطط والمقاييس - نشاط الموارد 
البشرية (المشاركة - الصحة والسلامة - التدريب - الجوائز) . 


4 النموذج الأوروبي للتميز الإداري: 
1- القيادة . 
2- الإستراتيجيات . 
3- إدارة الموارد البشرية . 
4- نشغيل الموارد الاقتصادية . 
5 - عمليات تحويل المدخلات إلى خرجات . 
6- رضاء العاملين . 
7- رضا العملاء . 
8- التأثير ley‏ على المجتمع . 
9- إدارة الأداء المتزن 
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التميز والتقوق المؤسسي 
5 نموذج التطبيق الأمثل للموارد Vrio‏ : 

~ Values. 

- Rareness. 

- initability . 


- Organization. 





ماذا تفعل الإدارة المحليح تجاه ذلك ؟ 








1- مزايا التكلفة المرشدة . 
2- مزايا التميز في المتتجات والخدمات . 
3- تطبيق معايير الجودة العالمية . 
4- مصادر التحديد : 
- اللماجة أم الاختراع . 
- تجديد العمليات. 
-الاختراعات. 
- السكان والتعليم. 
- تعديل الإدراك والسلوك. 
- المعارف الحديدة. 
- الحلول المتكاملة. 
- جلسات العصف الذهني . 




















التميزوالتفوق المؤسسي 


6 التفكير الإستراتيجي للتقدم والتفوق الإداري: 

Los - 1‏ نحقيق القيمة Value creation‏ (افيكل التنظيمي الفعال - التكامل 
الأفقي والرأسي - التحسينات المستمرة) . 

2-مبدا التصميمات للتقدم بالتوازنات (الفرص مع النهديدات والضعف 
والقوة). 

3- مبدأ التخطيط الرسمي PPBS‏ . 

4- مبدأ تحويل الممخططين إلى محللين لقياس سلاسل القيمة والمفاوضات . 

5-مبدآعملية التفكير المستقبلي visioinary‏ لتحليل المستقبل وقيادة 
الاببكارات . 

6- مبدأ إسثراتيجية التقمدم والمعرفة وقياس التفاؤل والتشاؤم والواقعية 
وأسلوب  Ibelieve it when I will see it‏ 

7- مبدأ إسترانيجية التعلم وقياس التقدم المخد رج „Incremental Analysis‏ 

8- مبدأ إستراتيجية التقدم الثقاني والتحليل gel‏ . 

9- مبدا الإدارة الموقفية وردود الأفعال والدور المؤسسي . 

. UKAN الإستراتيجية وإعادة‎ CY pull مبدأ‎ -0 
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:Manegement Excellence Measures (MEN) مقاييس التميز الإداري‎ 7 
الإداريت‎ Oy قياس‎ 




















E" 





قياس القدرات الإدارية 





2- | 1-0 | | 2 














11 القدرة على الاختراع والتجديد 
والتطوير. 

2- القدرة على المتابعة . 

3-الفدرة على ترويج الأفكار . 

14- القدرة على الاتصالات التنظيمية 
الفعالة , 

15- الدقة, 

16- التكامل . 

7- العلاقات مع الرؤساء . 

8- العلاقات مع المرءوسين . 

9- العلاقات مع الزملاء . 

العلاقات مع العملاء . 
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الإنجازات 





8 المرآة الإدارية للتميز: 





حدد العمود المناسب لكل عبارة 














1 - الثقة في النقس . 

2- التعاطف مع الآخرين . 

3- الإحساس بالغير . 

4- تكامل عناصر العمل 

5- الجدارة في المعاملة . 

6- تلقائية الحوار والكلام . 
7- الابتكارية في الأداء . 

8- التشبث والإصرار على الرأي . 
9- القدرة على التهديف ‏ 

0 - أعمية التميز والتفوق . 

11 الحياس في العمل . 

2- تحمل المسئولية . 

3 - القوة التنظيمية . 

4- التركيز في الآداء . 

sgal -15 

6 - التفاؤل . 

7- الإلتزام بفن العمل . 
18 الضمير في الأداء 
9- قيمة الوقت . 

0- الاصرار على النجاح . 
1- فن الاتقان . 

22- أهمية الرقابة . 












'نفتاح في العلاقات . 
25-المركزية , 

6 - المثالية . 

7- فن التفاوض والتعاقد . 











BEE 
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= التميز والتفوق المؤسسي 


9 مقياس معوفات التميز الإداري: 
من فضلك سجل درجة من 1 -5 لكل عنصر مما بلي : 











Tap pall 








1 عدم القدرة على of‏ 
2- عدم وضوح القيم الشخصية . 

3- عدم القدرة على تحديد الأهداف الشخصية . 
4- عدم معرفة كيفية التنمية الذاتية . 

5- غياب القدرة على حل المشكلات . 

6- عدم القدرة على الإبداع والابتكار . 

7- غياب القدرة على قيادة الآخرين . 

8- صعوبة تحفيز العاملين . 

9- صعوية الإشراق على العمل . 

10 عدم القدرة على تدريب الغير . 

11 صعوبة تكوين وبناء فرق العمل + 























المجموع 























10 مقياس التميز الإداري الذاتي Managerial Excellence Measure‏ 


(MEM) 
. القدرة على إدارة الذات‎ -1 
. وضوح الأهداف الشخصية‎ 2 
. التركيز على التنمية الذاتية‎ -3 
GH) التركيز على النمو ا مستمر‎ -4 
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التميزوالتقوق الؤسسي == 


5- المهارات الفعالة في حل المشكلات . 
6- توفر طاقة ابتكاريه تجديدية . 
7- القدرة على التأثير في الغير والقيادة . 
8- اختيار أسلوب إداري واضح - 
9- توفر مهارة إشرافبة فائقة . 
0- قدرات تطوير وتدريب العاملين . 
1- توفر طاقة تكوين فرق عمل وروح الفريق . 
1. أهم مصادر مقاييس التفوق والتميز الإداري : 
1- قياس الادارة Sally‏ المنظومي . 
2- الفعالية التنظيمية . 
2- الإنتاج كبير ا لمجم والنسويق كبير الحجم . 
4 - طرق العمل والمراجعة الإدارية . 
5- الرضا الوظيفي . 
o‏ المعنوية . 
ETE‏ 
B‏ - الكفاءة . 
9 = صحة المدبرين . 
0- ادارة الجودة الشاملة . 
1- التجسينات المستمرة . 
2- المقارنات التطويرية . 
3 المنافسة الإدارية . 
4- فعاليات التكلفة . 
5 1- الإدارة الإسنزاتبجية والتخطيط الإستراتيجي . 
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6- إدارة سلاسل الوريد . 
7- الأعيال والتجارة الإلكترونية . 

8- إدارة الأزمات والكوارث . 

9- تكنولوجيا المعلومات والاتصالات . 
0- إدارة خدمة العملاء . 


: Managerial Excellence Model الإداري‎ all 12۔ نموذج‎ 


IN 
الجودة‎ 
ei 





التقدم 
dan‏ 
التنافسية 





الاختراعات 





البقاء والاستقرار 
الانتشار والتوسع 
الكفاءة 
الفاعلية 
a‏ 
الاستقرار 
ERIS‏ 
خدمة العملاء 
OLAS ARE oo‏ 
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التميز — 


13 مقارنة التميز والتفوق الإداري مع المنافسين : 
| التقدير الاي . 
التحليل القارن . 
القارنات الداخلية . 
مقارنة العمليات . 
tas‏ المنافسين , 


إعادة المندسة 









مع المنافسيين مع المنظمات الأخرى 
- الهندسة العكسية . - مقارنة الرؤية والرسالة . 
- التحليل المقارن . E‏ 
- التحليل العنائسي . - مقارنة الأهداف الإستراتيجية. 
- المقارنات السريعة . ~ مقارئة النياذج المثالية . 
- المقارنات jayi‏ ~ مقارنة الخطط الإسترانيجية . 





























c 




















5 
AAA 


pU mo 


1- الخلفيق. 
2- النموذج الأوروبي . 
3-النموذج المالكوني. 


JO) -4‏ التميز المؤوسسي على الإدارة. 

5- تطبيقات نموذج التميز المؤسسي . 

6- سلاسل القيمة والعمليات التنظيمية الداخلية. 
7- عناصر الجودة المؤسسيت. 

8- كيف نقيس النجاح المؤسسي . 

9- منظومي الإدارة بالتميز المؤسسي . 

0- دورالتميز المؤسسي في تحسين ee CX‏ 
11-مقاييس أخرى للتميز المؤسسي. 


O 
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سسس التميز والتقوق المؤسسى 


القصل Ely!‏ 
نطبيقات التميز المؤسسي 

1 الخلفية : 

io شهدت المخمسون سنة السابقة اهتمامات عديدة بموضوع الجودة التوعة‎ T 
- جودة المنتجات والندمات وجودة العمليات (ديمنج - كروسبي‎ 
.)...- إيشيكاوا‎ 

2- ومع تحول الفكر الأحادي إلى الفكر النظومي » تطور مفهوم الجودة النوعية 
إلى مفهوم الجودة الكلية الشاملة . 

3 - وتشمل إدارة الجودة الشاملة gr‏ عناصر منظومة المؤسسة التالية : 

10 = B84 +ق<+7‎ 5+ 4+3+ 2+ 1 





جودة القيادة (1) 
1 
e (4) (3) (2)‏ )6( 
جودة جودة جودة جودة 
الصا المدخلات اللخرجات للسغبدون 
M S N autor M‏ 


والتوريد 4 








o 
جودة البيئات المحبطة‎ 


المؤثرة (الفرص - التهديدات) 
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2 النموذج الأوروبي للتميز المؤوسسي 2 


مط القبادة 
t‏ 
i‏ 


- أساليب الإدارة 


- السياسات والاستراتيجيات l‏ 
| التتائج النهائية 
- تخصيص الوارد التنظيعية | 
- العمليسات والتسشغيل gx‏ 
m‏ 


وتحويل المدخلات إلى 


. الرضا الوظيفي‎ ay 
Jd 


- الإدارة المجتمعية. 





: osa 
االرضا الوظيفي وأسلوب إدارة المواره البشرية‎ Ajos lia ركب‎ 
| عمل التفوق في‎ org يعتمد‎ gol SENS أي‎ eed E 
| ils E 
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—— la 


ae‏ نتائج جودة الأعبال 


سه رضاء العاملين 





3 النموذج ا_الكومي للتميز والتنافسية : 


إدارة الجودة 
تتمية وإدارة الموارد البشرية 





التخطبط الاستراتيجي للجودة 





-» التركيز على العميل 


تطبيقات تكنولوجيا 
المعلومات والاتصالات 








| 





AA | 


بعدير هذا النموذج تنمية وإدارة الموارد dy‏ من أهم وسائط التميز المؤسسي 


إدارة العلاقات مع العملاء 


الإلتزام 
بحقوق 
العسيل 


توقمات العميل 


أساليب القيادة |—« 








1 


قياس رضاء العميل والعاملين 
نتائج تحقيق رضاء dell‏ 
مقارنة رضا العميل بلمنافسين 
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التميز والتفوق المؤسسي 
أهم مقاييس التميز المؤسسي الأخرى 
)1( نموذج معهد التخطيط الإستراتيجي 
1- المركز التنافسي dod!‏ والدولي . 
2 - معدل gall‏ السنوي . 
3- درجة التكامل الرأسي E‏ 
4- الأداء AU‏ السئوي . 


(2) نموذج مرحلية الإنجاز 





التكلفة / والكفاءة 
علاقة التبعية 


Y da 


)3( نموذج تطوير الإنجازات 
























T —‏ س دد 


(4) تموذج البرنامج الملتكامل للجودة 
1- مسئولية التخطيط الفعال تجاه المرارد البشربة . 
2- العيرب الصفرية Zero Defects‏ . 
3- تحليل القيمة وإعادة تصميم المنتج / الخدمة . 
4- تكنولوجيا فرق العمل النكاملة . 
5- التنمبط وتوحيد المواصفات . 
6- جودة التوريد . 
7- المصانع الإلكترونية . 
8 - المنظومة الرنة للتشغيل . 
9- المراقبة الإحصائية للجودة . 
10 حلقات الجودة . 





)5( نموذج الإدارة بالمشاركة 
1- الإدارة با مشروعات . 
2- نصميم الأنشطة والصناعة التحويلية . 
3 - تخفيض الفشل الداخلي . 
4- السيطرة على الفشل الخارجي . 
)6( نموذج الإدارة الجديدة 
1- تحسين الإنتاجية . 
2- التحديد . 
3 - حل المشكلات. 
4- تحقيق رضاء العملاء . 

















= BE الثميز‎ 


5- إدارة التغيير . 
6- التمكين . 
7- التعلم التنظيمي . 
8- التجديد واستخدام التجارب المعملية . 
9- المقارنات التطويرية . 
(7) نموذج إدارة الجودة الشاملت للتميز 

1- التمكين . 
2- التعلم التنظيمي المؤسسي . 
3- التجديد والتحسينات المستمرة . 
4- المقارنات التطويرية . 
5- العلاقات مع العاملين . 
6- دليل الإجراءات . 
7- رضاء المستهلك وإدارة العلاقات مع العملاء . 
8- الأداء المالي . 

ويمثل المثلث الثاني العلاقات المتداخلة . 





التركيز على العملاء 
المشاركة في التحسينات 
الإدارة الرشيدة المستمرة 
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التميزوالتفوق q‏ — 
)8( منظومت الجودة الشاملةللتميز 
1- التفرقة بين الجودة الفائقة والجودة الرديئة . 
2- تحديد مقابيس الجحودة العالية . 
3- التركيز على رضاء العميل Fitness for use‏ . 
pet -4‏ بالتطايق مع الموأصفات Conformance to requirement‏ - 
5- التركيز على تحقيق القيمة . 
)9( المحاور الثمان للتفوق المؤسسي 
1- الأداء , 
2- الخصائص . 
3- الاعتمادية . 
4- التطابق مع الشروط والمواصفات . 
5- الاستمرارية وطول فترة الاستفادة . 


Ani -6‏ العملاء . 
7- رأي العملاء . 
8- الجودة المدركة (رأي أصحاب المصالح في الجودة) . 
مثال : 
Reliability. — Empathy .‏ - 
Responsiveness . —Tangiblos .‏ - 
Assurance ,‏ - 














6l 


التميزوالتفوق ازى سس 
iras (10)‏ لمواصفات العيارية الدوليت ISO‏ 
تم إعدادها بمشاركة 90 دولة لتحديد المواصفات المعيارية الدولية لكل 
نوع من الأنشطة - مثالذلك : 


- مسئوليات الإدارة ٠.‏ - مبادئ منظومة الجودة. - مراجعة الجودة . 


- اقتصاديات الجودة. - جودة التوصيل. 2 - جودة التصمييات. 
- جودة المشتريات. ٠‏ - جودة الإنتاج. - مراقبة الإنتاج والمدخلات 
- قرارات التصحيح. - المناولة. - خدمة ما بعد البيع . 

- سجلات الجودة. - جودةالتدريب. - السلامة والأمان . 
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m ih 
نموذج قياس الأداء القارن مع مؤسستك‎ 3 
مؤسستك النافس‎ 
(je الهيكل التنظيمي )125 درجة لكل‎ - 1 
- هل تستخدم‎ -1 
¿JA 
. مقياس الأداء‎ -3 
. نسبة الاستفهاريين والفيراء‎ -4 
toni 
وظائف الإدارة العليا )225 درجة)‎ 2 
. طريقة اختيار المديرين‎ -1 
. وضوح أهداف كل مدير‎ -2 
درجة استقلال الإدارة العليا عن مجلس الإدارة‎ -3 
. درجة ديموقراطية الإدارة‎ -4 


=— -_ 


gl 
البحوث والتطوير )175 درجة لكل سؤال)‎ -3 
هل محقق أهداف المؤسسة ؟‎ 1 
هل توجد ميزائية مستقلة للبحوث والتطوير ؟‎ -2 
هل تم فعلاً نطبيق نتائج البحوث والتطوير ؟‎ -3 
هل انخفضت التكاليف نتيجة التطبيق‎ -4 
E العملي‎ 





jan 
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المتافس 





مؤسستك 


التميز والتفوق المؤوسسي 


4- التتخطيط الإستراتيجي للمؤسسة(155 درجة) 
1- هل توجد رؤية مستقبلية بالۇسة ؟ 
2- هل توجد مهام ورسالة حددة ؟ 
3- هل تطبق الؤسسة قيم للتفوق ؟ 
4- هل يتم تحليل المنظمة داخليًا وخارجيًا ؟ 
5- وهل توجد خطط وبرامج وموازنات مستقبلية؟ 


الجموغ 


$ — تقييم الأداء المؤسسي )225 درجة) 
1- هل يتم إدارة الأداء ؟ 
2- هل يتم مكافأة كل أصحاب المصالح ؟ 
3- هل يتم السيطرة على التكاليف ؟ 
4- هل i‏ إيرادات باستمرار ؟ 
5- وهل نتحقق زيادة ني رأس الال ؟ 
to‏ 
6- إدارة العلاقات مع العملاء )130 درجة) 
1- نحسين قدرات أعضاء المؤسسة. 
2- الاهتيام بفرق خدمةٌ العملاء . 
3- الشهرة المحلية والإقليمية . 
4- الشهرة العالمية ‏ 
5- وتحقيق القيمة للمستفيدين . 
pel‏ 


الجموع الكلي 
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التميز والتفوق لذ 


ماذا تفعل لتحسين مركزك pits‏ ؟ 
4 4 
E 5‏ 
ty -z‏ 








— والتفوق المؤسسي 


4 نموذج مالكوم بالدريدج للتميز المؤسسي 
حدد الدرجات المناسبة لكل معيار مما بلي بالمقارنة مع المنافس : 
































المؤشرات الدرجة | درجت | درجت 
5 العيارية | المؤسسة | المنافس 
1- القيادة )100 dias‏ عنصر) | 
E‏ 30 ! 
| 30 
1 25 | 
| 4-1 مسثولية المؤسسة 25 | 
2- التحليل التنظيمي والمعلومات )65 نقطة) | 
2 درجة توفر L | 30 els‏ 
2-2 القارنات l 8 a sg‏ 





3-2 منظومة تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات 





| التخطبط الإستراتيجي للجودة ولانتاجية )60( 











| 3-3المراجعة الدورة لمعايير الجودة والاعتا 





| 4- تشغيل الموارد Dai!‏ 








4 ورجة المشاركة .___ 





2-4 التدريب المستمر على الحودة. 





3-4 الاعتراف بحقوق العاملين. 








4-4 رفع الروح المعنوية للعاملين. 
| 54 التحفيز والداقعية والتمكين. 














| 5- ضمان جودة المنتتجات والخدمات )140( 

















1-5 التصميرات والمواصفات المعيارية. 
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التميز والتفوق المؤسسى 





2-5 مراقية جودة العمليات والمدخلات. 























6-5 رفع الروح المعنوية للعامل 














| 7-5 التحفيز والدافعية والدمكين. 








| 6- تحلیل نتائج الجود: 











| 2-6 نتائج جودة الممليات. 





أ 1-6 نتائج elle‏ 
! 
| 

















[EA 40 ننائج جودة التوريد.‎ 3-6 _ ١ 

| 7-قياس درجت رضاء العملاء )300( | 
1-7 قياس حاجات العميل. 30 م 
2-7 إدارة العلاقات مع المملاء. 50 

| 3-7 مواصفات خدمة العميل. 20 | IE sd‏ 

| 4-7 الإلتزام تجاه العميل . 15 























5-7 حسم المنازهات مع العميل . 25 لخا 
| 6-7 تحديدرضا E 20 A‏ 
2157-7 رضا العميل. __ oar)‏ الشف الك 
8-7 مقارنات رضا العميل. 70 
مجموعالنقاط 1000 s‏ 
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التميزوالتقوق الؤسي MÀ‏ 


ك بعض فلسفات تعسين الجودة للتميز 

(1) Deming : 

1- Constance of purpose . 

2- Continual Investment . 

3- Cooperation between functions. 

4- defining common causes & special causes . 
(2) Juran : 

1- Quality Planning . 

2- Quality Control . 

3- Quality Improvement. 

4- Defining Chronic waste. 
(3) Crosby : 

1- Quality = conformance. 

2- Prevention leads to Quality. 

3- Quality performance standard is zero defects. 

4- Quality measurement in the price of non conformance. 
(4) Ishikawa : 

1- Quality control circles. 

2- Marketing is the entrance and exist to Quality. 
(5) Japanese Quality Thinking : 

- Fitness to standard. 

- Fitness to use. 


- Fitness of ve. 


a 68 


























- Fitness to Latent needs. 

- Safety, morale, Quality & productivity . 
- Customer Focus . 

- Total participation. 


- Continual Improvement . 


(6) The Award Criteria : 
- Leadership - information . 
- Strategic Quality Planning. 
- HRM. 
- Process Management . 
- Q. of operation . 
- Customer Focus . 
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(1) 


Leadership 





التميز والتفوق المؤسسي 


Malcolm Baldridge Award 6 


AE 


| 


- Process (2). (5) 
- HRM (4). 
~ Strategic (1) . Planning (3) 





- Info. & Analysis (2) 





(7) Customer 
Focus 

















Goal: Measures of progress: 
„Customer Retention, | ‘| - Productivity . 

- Customer. - Waste Reduction. 

- Satisfaction. - Supplier Quality. 
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التميز والتقوق المؤسسي — 


European Q. Award.7 


Leadership 














Leadership Policy & 


Strategy 









People 
management 






E People 
satisfaction 











Leadership — Impact on society — Policy & strategy — People 
management - Process — Activities Results — Resources — ICT — 


Financial internals — Technology — Customer satisfaction. 








7] 














التميز والتغوق المؤييسي 
(8) نموذج قياس جودة الجامعات 
المحورالأول : القدرة المؤسسية 

المعيار(1) التخطيط الإستراتيجي : 

. التحليل البيثي‎ e 

© الرؤية. 

© الرسالة . 

. الغايات والأهداف الإستراتيجية‎ e 

© السياسات . 

5 الد‎ aai © 

. ارتباط الخطة بأعداف الدولة‎ o 

. الطموحات في المدى البين‎ e 
: الهيحكل التنظيمي‎ (2) a 

. .درجة ملاءمة افيكل‎ ١ 

. استحداث إدارة للتخطيط الإستراتيجي‎ e 

MEE 

d els السلطات‎ e 

. التفويض‎ ٠ 

© عدم تداخل الاختصاصات . 





© وحدة الجودة . 


. التوصيف الوظيفي‎ e 























= سه التميزوالتفوق الؤسسي  AAA‏ 


المعيار (3) القيادة و والحكومة: 

* معيار اختيار القيادات . 

© نمط القيادة . 

. مناقشة الخطط‎ e 

© تثمية المهارات . 

© التدريب الثاني . 
المعيار(4) al‏ والأخلاقيات : 

qu 

© حقوق الملكية الفكرية . 

. ثقافة حقوق الملكية الفكرية‎ e 

. العدالة‎ e 

. المصداقية في المعاملات‎ e 
: المعيار(5) منظومة الإدارة‎ 

© اختيار القيادات . 

. التئمبة المستمرة‎ e 

© الاستفادة من الموارد البشرية . 

. تقييم الأداء‎ e 

. ربط الحوافز بالأداء‎ e 

. مستوى رضاء القيادات‎ e 
: والماديت‎ AUI المعيار )6( الموارد‎ 

sill» 


























التميز والتفوق الؤسسي 
¿BNO‏ 
A‏ 
© الاتصالات . 
© التسهيلات . 
© الأجهزة ٠‏ المعامل . 
المعيار(7) LE‏ المجتمعية وتنميت المجتمع : 
e‏ خطة قياس الاحتياجات . 
© برامج التدمية . 
e‏ العلاقات العامة . 
e‏ إدارة العلاقات مع العملاء . 
e‏ المشاركة المجتمعية . 
المعيار )8( تقويم الأداء الملؤسسي : 
e‏ التقويم . 
© المقارنات . 
e‏ أثر الأداء بالخطط الإستراتيجية . 





مجموع المحور الأول 











714 = 





التميزوالتقوق الؤسس — 
المحورالثاني : A ai‏ التكنولوجيت 
CRM (1) Lal!‏ 
المعيار )2( المعابير التكنولوجية . 
المعيار (3) البرامج . 
المعيار )4( التعليم والتطوير . 
العيار (5) يكل العمالة . 
المعيار )6( البحوث والتطوير . 
المعيار(7) العلوم والتكنولوجيا . 
المعيار )8( التكنولوجية . 














SS gly التميز‎ 


9 منظومة الإدارة بالتميز المؤسسى (مرة أخرى) : 


| الخطة الإستراتيجية 

















سلوكيات مرشدات 
تدريب القيادات نخطيط القوة العاملة * قراعد البياناث 
السلوك التنظيمي تطبيقات e‏ نظام المملومات 
التحفيز o‏ نظام دعم القرارات 
e - meet]‏ النظم الخبيرة 
الاتصالات الأجور « المناوضات 
فرق العمل الحوافز e‏ إدارة الجودة الشاملة 
حل المشكلات تقبيم الأداء e‏ القارنات التطويزية 
فض المنازعات الإنتاجية ٠ Lib‏ التجديد والابتكار 
agita jo]‏ 
تدريب الجودة j‏ 

البيئات المحيطت (الفرص والتهديدات 





الخلاصة : 5 محاور للتميز المؤسسي 
الوظائف = السلوكيات + المرشدات + te dad‏ + التحليز 
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التميز والتفوق المؤسسي 


9 دور التميز المؤسسي في تحسين الإنتاجية : 


يؤدي تطبيق التميز المؤمسي إلى تحسينات في الإنتاجية الكلية للمؤسسة 


وكذلك الإنتاجية النوعية لكل نوع من المدخلات : 
الخطة الإستزاتيجية للتقدم المؤسسي 





تطوير الجودة 
الشاملة 


| 


Ht‏ ج الإستراتبجيات سه 


والحلم المستقبلي — تكنولوجياالعلومات سه 
| والاتصالات 





المقارنات 
التطويرية 


التحسينات المستمرة سه النظومة الكلية —— 
للإنتاجية والجودة 


الخرجات 
وتقاس الإنتاجية بالعلاقة - TE‏ 
المدخلات 
الغعالية + الإلتزام 
1 الكفاءة + المشاركة 


وتعتبر الإنتاجية الكلية والنوعية من أعلى المسدلات في دولة الإمارات 


العربية المتحدة . 
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التميز والتقوق المؤسسي 
جدول يوضح دور التميز المؤسسي 
في نحسين الإنتاجية 
1- قياس الأداء المؤسسي. 
2- قياس أداء الموارد البشرية. 
3- تحسين الفعالية التنظيمية. 
gla -4‏ كفاءة المدخلات. 
Ra - 5‏ جودة العمليات. 
6- تجديد طرق العمل. 
7- تحقيق الرضا الوظيقي 
8- رفع الروح المعنوية. 
9- بتاء فرق العمل وروح المعنوية. 
0- صحة المديرين. 
1- التحسينات المستمرة. 
2- المنافسة الإدارية. 
3- التجديد والتطوير التنظيمي. 
c‏ 14- إدارة الأزمات والكوارث. 
5- الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية. 
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ص التميزوالتفوق الؤسسي 


شروط التمييز المؤسسي في تحسين الإنتاجية 
1- الإيهان بالله والوطن. 
2- الإخلاص في العمل لأقصي درجة AS‏ 
3- الخوف من عقاب الله. 
4- التجويد SY ly‏ 
5- تجنب الغش والسرقة. 
6- تجنب الرشوة والعمولات غير الشرعية. 
7- تغليب مصلحة العمل علي المصالح الشخصية. 
8- الأمانة في أداء العمل علي أكمل وجه. 
9- نجنب ضياع الوقت الفاقد والأعطال. 
10 العمل علي تطبيق التحسيئات المستمرة. 
gs -1‏ مناخ إيجابي لتحسينات المستمرة. 
2- الابتكار والتجديد. 
13 الريادة والمبادرة. 
4- تجنب plas‏ واستغلال الأجائب. 
5- روح الفريق والمشاركة في اتخاذ القرارات. 
16 خلق الشعور بالتفوق والتمييز. 
17 النظافة والترتيب والنظام في العمل 
8- حب العمل والتحسينات الدورية فيه. 
19- نظافة إلبيئة من الملوثات. 
20 رضاء العاملين وتحقيق الانتياء التنظيمي والولاء والقيادة المتزنة العادلة. 
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التميز والتفوق المؤسسى = 
4 أثار التميبز المؤسسي علي الإدارة: 


إدارة العمليات إدارة العملاء إدارةالتجديد ae‏ إدارةالآداء المؤسي 


RNE 


es ¿AM‏ العمل 
الإلتزام 

الثقافة التنظيمية 

القيادة 

إدارة العلاقات مع العملاء 
رضاء العملاء 

نظم تكنولوجيا المملومات 
تنمية القدرات 

تدمية ob hal‏ والمعرفة 
القيم التنظيمية 


التعلم والئمو 








تكنولوجيا المعلومات 





راس الال البشري 





الخلاصة 
يؤدي التميز المؤسسي إلى الاهتمام برأس الال الفكري وتشكيل فرق العمل - 
الإلتزام - الثقافة التنظيمية - التعلم والتدريب - تنمية القدرات - ونظم 
معلومات إدارة ائوارد البشرية . 




















— ge 
تطبيقات نموذج التمييز المؤسسي‎ 5 

ويسمح نموذج التمييز المؤسسي بالتطبيق العمل في جميع المنظيات العالمية 
والدولية والإقليمية والقومية — سواء بالقطاع الحكومي - القطاع الخناص - 
القطاع التماون القطاع الشترك. 

ويطبق نموذج التمبيز الؤسسي في الشرطة والأمن وفي المستشفيات - في 
التعليم - ني المطارات - في مراكز الأبحاث وشركات الاتصالات والمعلومات 
والمقاولات والفن والشركات الصناعية وغيرها. 

ويهتم النموذج بالمحاورالتاليي: 
(1) المؤسسة كمنظومة متكاملة . 
)2( ربط المتغيرات النهائية بالمتغيرات الوسيطة والمتغيرات الأولية . 
)3( اعتبار المنصر البشري وسيلة وهدف التنمية . 
)4( تحقيق التدمية المستدامة naa‏ البشري عن طريق التحسيئات المسشمرة . 
(5) الاهتمام بقيادة العنصر البشري . 
)6( ضبان الرضا الوظيفي . 
(7) التركيز على فرق العمل . 
(8) الاهتمام بالتدريب السلوكي مع التدريب المعرفي والمنظومي . 
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سے التميزوالتفوق‌الؤسي — 


6 سلاسل القيمة والعمليات التنظيمية الداخلية : 





5 4 3 2 1 
رضاء‎ gat gi ERN ad 
وادطوير والخدمات العملاء والرضاء‎ ob 

malt‏ الوظيفي 
4 : 
قياس ردود الفعل للرقابة والتحكم 
ملاحظة تكمن %94 من المشكلات المؤسسية في الخطوات 2 - 4-3 . 
أي أن عناصر الحودة تعني : 
أ- رضا العاملين . 
ب- رصا العملاء . 
ج - تطابق المواصفات ۔ 


د- العمل بدون أخطاء . 


ه- العمل الصحيح من أول مرة وكل مرة. 


Do it right first time all the time 


بحقق التميز المؤسسي سلاسل القيمة بصفة مستمرة . 
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التميز والتفوق المؤسيسي 
7 عناصر الجودة المؤسسية : 
العملاء ‏ الموارد البشرية - العمليات . 
مفهوم الجودة المؤسسية : 
1- قياس كفاءة العمليات . 
2 - تكلفة Ga ght‏ الكلية . 
3 - تكلفة الأخطاء والانحرافات . 
4- الاستقرار المؤسي المتوقع . 
يجب أن تنظر إدارة الموارد البشرية للعمليات من وجهة نظر العملاء (مسن 


الخارج للداخل) . 

التفكير الإبداعي في التميز اللمؤسسي : يعتمد على تحليل المقّل 
البشري : 

الطرف الأيمن للعقل الطرف الأيسرللعقل 
#الشاعر . dle‏ 

# العاطفة . * التواحي العلمية. 
alai‏ العلمي . NL‏ 

+ المرونة # الموضوعية . 

EE‏ # الحكم على الأشياء. 


ويحقق التدريب الفعال الاستفادة الكاملة من تحليل لمخ حسب Ay‏ 
الفرد وطبيعة الوظيفة والمدف المخطط . 
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AA+‏ والتفوق الؤسسي 


8 كيف نقيس النجاح الؤسسي ؟ 
1- الإطار العام ذلقيادة ذات الرؤية . 


2- القيادة التطبيقية 
التمكين الاتصالات 
الجدارة الرقابة 
تحديد الرسالة التنظيم 
الحوافز Je‏ 
zu‏ المتابعة 
فرق العمل قياس الأداء 


3- المستوى الفكري سسه GaN‏ الإدرالسه السلوك 
4- نموذج الجدارة المؤسسية : 








بالعملاء - الموردون - السوق 
العاملون التكنولوجيا - التحديات 


القيم - الاتجاهات 








Head skills + Heart Skills + hand Skills 


ويطبق التميز المؤمسي على جميع المستويات التنظيمية الأفقبة والرأسية 
والجغرافية . 
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A 
. واجبات القرد وحقوق الفرد‎ -1 
. philly المهارات الثلاث للفرد (اليدوية والمقليت‎ -2 
. للفرد‎ SHIM المبادئ‎ -3 
تكوين الاتجاهات.‎ -4 
. العوامل المؤثرة في الاتجاهات‎ -5 
علاقت العاطفة بالشعورالذاتي.‎ -6 
7-الذات وقوة الفكر الإنساني.‎ 
تفسيرات قوة الفكر.‎ -8 
. تاثير الفكر على قوانين العقل الباطن‎ -9 
Pr أسباب التفكير السلبي للذات‎ -10 
. نتائج التفكير السلبي‎ -1 
وسائل التفكير الإيجابي للذات.‎ -12 
قواعد التفكير الإيجابي.‎ -13 
4-استراتيجيات التفحكير الإيجابي.‎ 
قياس المبدأ الذاتي.‎ -15 
. قياس التفضيل الإداري‎ -6 
قياس القدرات الذاتية الإدارية.‎ -7 
حالات الذات للفرد.‎ 18 
مبدأ التكيف مع المتغيرات البيئية.‎ -9 


0- مبدأ الإيمان بالله سبحائه وتعالى . 
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التميزوالتقوق المؤسسي سس ———— 





الفصل الخامس 
أساسيات المهارات الذاتية للفرد للتميز 
1 واجبات الفرد الإنسان : 
1- تجاه الله سبحانه وتعالى SED‏ بالله والأديان الساوي) . 
2- تجاه الأسرة (الوالدين - الزوجة - الأبناء ‏ الأحفاد) . 
3- تجاه المجتمع (الدولة - احكومة - القوانين - العدالة - المساواة) . 
4- تجاه البيئة المحيطة (الثقافية - التكنولوجية -- العلمية - الاجنهاعية ...). 
5- تجاه الذات (إن لبدنك عليك Um‏ الروح والعقل deadly‏ والصحة . 
el -6‏ الطفولة (الإشراف والمتابعة والتوجيه والرقابة) . 
7- تجاه المحتاجين والفقراء وذوي الحاجات hell‏ 
8- تجاه العمل والإنتاجية والإبداع elo‏ 
2 المهارات الثلاثة للغرد : 
يوجد للفرق 3 أنواع من المهارات وهي : 
-T‏ المهارات العقلية Head Skills‏ . 
ب - المهارات القلبية «Heart Skills‏ 
ج- المهارات اليدوية Hand Skills‏ . 





ويحتاج التميز الإداري إلى ضرورة تطوير وتئمية المهارات الثلاث 


بصفة دورية . 
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التميز والتقوق المؤسسي — 


3 المبادئ الذاتية 1240 
1- الذات الشخصية ~ الذات Zei‏ الذات القيادية . 
2- المبدأ الحقيقي للذات : 

- كيف أرى نفسي ؟ 

- كيف یرانی الآخروں ؟ 
3- المبدأ المثالي للذات : 

- كيف أود أن أرى تفسي ؟ 

- كيف أود أن براي الآخرون ؟ 

ما هو الفرق بين (2) و (3) أسلوب سد الفنجوة ؟ 
4- الإنسان Jl‏ 

- التركيز على المصاليح الذاتية الشخصية . 

- السلوك الفردي . 

- الأنائية . 

- ردود الفعل . 

- يدون مبادرات ‏ 
5- الإنسان التابع : 

- إلطاعة , 

- النظرة الكلية للأشياء . 

- التواصل والعلاقات العامة . 

-الاهتام بالغير . 
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التميزوالتفوق المؤسسي 


: Attitudes laLa Y! 4 

1- هي حفظة للدوافع والمشاعر والإدراك . 

2- تخدم الامجاهات الوظائف التالية : 
المعرفة - القيمة - المنفعة . 

3- تتكون الاتجاهات من : 


الشعور 
المعتقدات [ يه السلوك 
cual‏ 
4- من أسباب الاتجاهات السالبة : 
- نقص الحاجات . 
- نقص القدرات . 
- الفشل في معرفة الانجاهات . 
- ضعف الإرادة . 
- غياب العقيدة . 
- الفشل في تقدير الموقف . 
- صعوبة القياس ‏ 
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= A = = 





ك العوامل المؤثرة في الإتجاهات: 
ME‏ 
اللبادرات | اللحتوى | Diyas‏ الاتجاهات 











| jx ر‎ 


gA‏ يه العواطف 
الخبرات السابقة والمشاعر م أ التوجه 
والثبرات الحالية سه ل معرفي سه العنقدات العام تجاه 
سلوكي سه التوايا السلوكية سه | موقف ما 





6 علاقة العاطفة بالشعور الذاتي: 

الحدث البيتي ي التقسير en‏ 
العاطفي | السلوك 

التطور العقلي سه للمواقف | الاتصالات 

pu 

7 الذات وقوة الفكر الإنساني: 

1- بريجة الفكر . 

2- ملفات العقل . 


3- يصنع الفكر استراتيجيات العقل . 

4- يؤثر الفكر على الذهن والجسد e‏ والإحساس والسلوك. 

5- يؤثر القكر على الننائج والصورة الذهنية والعقل الباطن والتسلسل الذهني. 
6- يولد الفكر العادات والطاقة Dy‏ الصحية والحالة النفسية . 











e 50 








SS ne 





7- يؤثر الفكر على الثقة في النفس والتقدير الذاتي . 
8- لا يعرف الفكر الزمان أو المكان أو المسافات . 





wem 
الوالدين - الأسرة - التعليم - الزملاء - المجتمع - الثقافة‎ A 
المخبرات السابقة.‎ - pel 





8 تفسيرات قوة النكر. 
1 - الفكر ERU‏ الاتجاهات السالبة Ars‏ 
xu aia‏ علاقة تبادلية . 
3- يؤثر الفكر على الأحاسيس كالخوف والثقة . 
4- يؤثر الفكر على سلوك الفرد : 
- السلوك الهجومي . 
- السلوك الإيجابي ‏ 
.- السلوك السلبي . 
- السلوك الدفاعي . 
5- يؤر الفكر على الصور للفرد . 
6- يؤثر الفكر LAT‏ على التقدبر الذاي للفرد (أي إحساس الشخص عن نفسه 
ورأيه في نفسه وسمعته مع نفسه) : 
أ- التقبل GAS‏ . 
ب- القيمة الذاتية . 
ج- الحب الذاتي . 
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— a التعيز‎ 






7- تأثبر الفكر على الثقة في النفس . 

. الفكر على الحالة النفسية للفرد‎ ESI 

9- الفكر يولد العادات . 

9 تاثير الفكر على قوائين العقل الباطن: 

1- قانون النوقع otic),‏ والسيناريوهات) ماذا لو ؟ 
2- قانون الاعتقاد (العقيدة والقیم) 3 

3- قانون السبب والنتيجة . (تفسير علاقة السببية) . 

4- قائون التفكير المتساوي . (البعد عن التحيز). 

5-- قانون الانجذاب (الجذب والطره) . 

6- قانون الانعكاس . 

7- قانون المراسلات : (يؤثر العام الداخلي AD‏ » على العالم الخارجي) . 
8- قانون نشاط العقل الباطن . 


تستخدم هذه القوانين في الفعل ورد الفعل والسلوك الإداري في الحياة العملية , 
إذن يقوم التميز الإداري على فهم القواتين السابقة وتفعيل العقل العربي واحترام 
حقوق العاملين والرؤساء والمرؤسين والعملاء والمجتمع . 
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التميز والتفوق الزسسي = 


10 أسباب التفكير السلبي للذات البشرية: 
1- عدم وجود أهداف محلدة . 
2- العيش في الماضي . 
3- التركيز على السلبيات فقط . 
4- حالة امزاج المنخفض . 
5- الصحبة السلبية . 
6- الإعلام السلبي . 
7- المؤثرات الخارجية المحيطة بالفرد . 
8- المؤثرات الداخلية للقره . 
ie yl -9‏ السابقة للفرد . 
0- التربية بالقهر والفقر والإذلال والظلم . 
1 نتائج التفكير السلبي: 
أ- مبدأ امروب من الموقف . 
ب- مبد أ اهجوم . 
ج- مبدأ نقوية الذات السفلي . 
د“ مبدأ سلبيات قوة التفكير . 
ه- القتلة الثلاث : 
e gi‏ النقد - المقارنة . 





إذن لا يتحقق التميز الإدارى في ظل التفكير السلبي 
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AAA SG صد التميز‎ 





12 وسائل التفكير الإيجابي للذات: 

1- توقر الشخصية الإيجابية ‏ 

2- الإبمان dL‏ انه وتعالى - والاستعانة به والتوكل عليه . 

3- القسيم العا cs JD‏ عن الكذب والغيبة والنميمة والفتدة والاستغلال 
والتدخين) والصدى والأمانة وحب الخير للناس والعطاء والكرم . 

4- الرؤي الواضحة للمستقبل . 

5- الاعتقاد والتوقع EN‏ 

6- التركيز على الحلول الإيجابية للمشكلات . 

7- الاستفادة من التحديات والتهديدات . 

8- الثقة في الله وي النفس . 

9- تحمل المخاطر المحسوبة . 

0- السلوك الاجتماعي وروح الفريق ومساعدة الآخرين 

1- العيش بالأمل والكفاح والصير. 

12~ تطبيق جذور الاتزان والتفكبر الإيجابي للحياة : القوة الدلاثية وهي المسئولية 
- الاخنيار - اتخاذ القرار . 

3- يؤدي الربط بين قرار التفكير وكل من SAM‏ قرار الأحاسيس = 
قرار السلوك - قرار التقييم إلى تحقيق التفكير الإيجابي . 

4- يؤدي التفكير الإيجابي إلى بناء الشخصية والقيادة وتنمية القدرات 
outs‏ 

















التميز والتفوق لمؤسسي 


3. قواعد التفكير الإيجابي: 
ومن أهم قواعد التفكير الإبجابي ما يلي : 
1- التعلم من ¿UM‏ 
2- الحلول الابتكارية الجديدة . 
3- توجد المشاكل أساسًا في عملية الإدراك . 
4- إنصل بيئك وبين المشكلة التي تواجهة . 
5- استبدال الأفكار القديمة بالحلول الواقعية والمنطقية . 
6- لا يغلق الله Ut‏ إلا لكي يفتح لك egt STG‏ بالخير . 
7- هناك حل روحاني إفي لكل SUU‏ . 


إذن يتحقق التميز الإداري عند 





4 استراتيجيات التفكير الإيجابي: 

1- إستراتيجية المثل JE‏ في رسول الله أسوة حسنة". . 

2 إستراتيجية الشخص الآخر : كيف براها الآخرون ؟ 

3- إستراتيجية التركيز المعدل لحدف إيجبي جديد (السبع أسئلة) . 

. (الحلول المثالية)‎ Min min و‎ Max Mex إستراتيجية‎ -4 

5- إستراتيجية النتائج الإيجابية . 

6- إستراتيجية فن الاستماع والإنصات للتواصل مع الآخرين . 

7- إستراتيجية تجزئة ULHI‏ الرئيسية Decomposition‏ لملاج المشكلات 
الفرعية ثم إعادة بتاء المنظومة المتكاملة . 
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التميز والتفوق المؤسسي 


: Self - Concept الذاتي‎ hdl قياس‎ 15 


من فضلك جل الدرجة التي تعبر عن المبدأ الذاتي لأي اتجاه من البدائل 
العالية : 
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التميز والتقوق الؤسسي 7 
16 قياس التفضيل الإداري بين الابتكارية والنهجية: 
ضع علامة في العمود المناسب لكل عنصر من | 
العناصروالسلوك > | الأسلوبالايتكاري | الأسلوب انيجي | 
1-الاهتام بالإنتاج . 
2- التحليل المنظومي. 





























DES 
gum 
استخدام الماذج.‎ -5 

6- تطبيق del‏ العلمي. | 
7 - تنفيذ l ll‏ 
8- تطبيق L . hhh‏ 
9-الاختيار من بين‌البدائل .أ 
10- البحث والتحري. | 
| 
| 
T‏ 
i‏ 




















11- تلقائية التصرف . 











14- استخدام الخيرة . 
15 ~ تطبيق الذكاء . i‏ 
16 - العقلانية والمنطق . | 
17- المنهجية في العمل . i‏ 
18 ! . | 
1 
i‏ 
| 
| 
T‏ 
I‏ 

















19 الأسلوب العمل . 
20 الواقعية 
مجموع كل عمود 















































(اضرب مجموع كل عمود * 010 3- المؤشر 2 الرسم البياني 
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— y التميز‎ 


7 قياس غياب القدرات الذاتية الإدارية, 











i : 

i PER d m Mo‏ القدرات القدرات 
ero | |‏ 10 لكل 35-3 [s‏ 

leal | الساليت‎ | ^7 > RES | 








القسدرات 








1- عدم القدرة على إدارة الذات. 
| 2- عدم وضوح القيم الشخصية . 
3- عدم القدرة على تحديد الأهداف | 








الشخصية . 
4- هدم معرفة أسلوب التنمية الذاتية. 
5- غياب مهارات حل المشكلات. 
6- عدم التجديد AS y‏ 
7- عدم القدرة على التأثير في الغير . 
8- صعوبة تحفيز العاملين . : 
9- صعوبة الإشراف. 
10- عدم القدرة على تدريب الغير . 
11- توفر طاقة حدودة في تكوين فرق 

العمل . 

مجموع ڪل عمود 

إذن E‏ تطوير القدرات الذاتية عن tab‏ تح بل السلبيات إلى إيجابيات 











ا 
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MÀ الأسي‎ A AAA 
: CHAN حالات‎ EGO States 18 


توجد 3 حالات للذات البشرية » تبداً حالة الطفولة قبل الولادة وحنى 3 
E‏ من 3 سنوات حتى 4 4 سنة ثم حالة 





البلوغ وتبدأ c‏ 4 حتى 6 سنوات . 
حالات الذات البشريت 


© & © 


الحالات سيطرة حالة 
المنساوية للدات £u‏ 


























التميزوالتفوق المؤسسي 


حالات الذات للمدير حالات الذات للعاملون 


e en 
OOOO 






فن التكيف مع المواقف المختلفة (المرونة) : 
=6x6‏ 36 إرسال 

6x6‏ = 36 استقبال 

المواقف البديلة Um‏ شخصية 

أنت SH‏ لديك 72 شخصية تستطيع أن تتعامل منها مع جميع أنياط البشر . 
حيث أن : 


حالة الوالدية الحائية العطوفة = وح 
حالة الوالدية الناقدة = ون 

جالة البلوغ والنطق = ب 

حالة d) ial‏ التلقائية = ط ت 

حالة الطفولة المتكيفة حسب الموقف = ط م 
حالة الطفولة الغلمرة = ط ذ 
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= md 






































مصفوفة التميز المؤسسي 
دورالمهارات الذاتيض 
في 
تفعيل التميز الإداري 
tet Sik‏ 
+ توفر مهارات ذاتبة التفاعل المتكامل 
دون تأثير على التميز بين المهارات الذانية 
المهارات والتميز الإداري 
الذائية re Sam‏ 
۔ | غياب كل من المهارات تمبز إداري 
الذائية والتميز الإداري | دون مهارات ذاتية 
E DD‏ 
التميز الإداري 














AA il التميز والتغوق‎ 


مصفوقة التميز الاداري 








j La 
اطق التفوق | التميز | ¡ رضاء‎ 
| المهارات الذاتية التنظيمي | الإداري | العاملين | امتعاملين‎ 





لإنتاجية 





m 

i ب القيادة‎ arl 
rm ++ In: xvm 
i الفكر المنظومي‎ 
التخطيط الإستراتيجي‎ 
1 | i العجديد التنظيمي‎ 
)  ةيرشبلا تدمية المواره‎ 
ICT zs 


z$ 
8 التجديد والإيتكا‎ 


























A 





إدارة الملاتات مع 
العملاء 





إدارة سلاسل angi‏ | 
1 


A 8 8 المعنوية‎ UA 


i i NI E 


















































حب التميز والتفوق االؤسسي — 


الما : دورالمهارات الذاتية في تفعيل التميز الإداري 





ute‏ التميز الإداري 


عناصر الهارات الذاتية له 





القيادة 





(A 
واجبات الفرد‎ -1 

2- المهارات السلوكية 

3- وسائل التفكير الإا 
4- قياس التفضيل الإداري 
| 5- قوة التفكير الإنساني 








SAA التخطيط‎ 


EN وسائل التفكير‎ -6 
(B) 


1- بناء القدرات 
2- تبادة التميز 

3- تحسين الآداء 

4- المشاركة في القرارات 

5- تكنولوجيا المعلومات والانصالات 
6- الرؤية والرسالة 

7- القيم 

8- الأهداف الإستراتيجية 

i‏ 9- التحليل الرباعي 

|10- قياس وتطويرالتانج __ 





التنظيم الفعال 


© له 
I‏ - التمكين 
2- التحفيز 
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FUR i 1-3 

4- تدريب العاملين 

5- الاتصالات الغمالة 

6- التجديد التنظيمي 

7- الاستقرار التنظيمي 

8- روح الفريق 

9- تحديد السلطات والسئوليات 
0- تكوين الإتجاهات ١‏ 
(D)‏ لله الرقابة المانعة والعلاجية 
| 1- قياس القدرات 

2- معابير الجودة الشاملة 

guit Tat -3‏ للذات 

4- قانون السبب والنتيجة 

5- جذور الاتزان والتفكير BEY‏ 
6- قياس الانحرافات | 
7- إعادة التخطيط u‏ 0 

(E)‏ اه السلوك التنظيمي 
1- الانجاهات - القيادة 

2- القدرات - الحوافز 
| 3- الواجبات - الحاجات 
4- قوة الفكر - الاتصالات 
5- سلوك الفرد 
6- سلوا c‏ 


























التميز والتقوق امؤسسي MÀ‏ 
القيادة الإنسانية الفعالة 


EEE A 


الوظائف المياكل الأهداف التكنونوجيات السلوكيات المرشدات 





- التخطيط الإستراتيجي 
-الحوكمة 

-الأقلمة 

- كروت الأداء op‏ 

- التقوق والتميز 

- الابتكار والتجديد 

- التنمية المستدامة 


- التنافسية 
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© 


2A 
تطبيق التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية‎ 


الملخص. 
1 الإطار العام 

2 نموذج التميزالمؤسسي تحت المجهر. 

3 تطبيقات نموذج التميز المؤسسي. 

4 دورالتميز المؤسسي هي تحسين الإنتاجية . 

5 دور نموذج التميزالمؤسسي في تحسين الإنتاجيت. 
6 شروط التميز المؤسسي في تحسين الإنتاجية . 

7 تطبيقات التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشريت. 


الخلاصات. 


© 
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الفصل السادس 
تطبيق التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية 
1-المقدمة : 

شهد العام خلال الخمسين سنة الماضية تطورًا هائلاً في مفاهيم 
التميز والتفوق المؤسسى والتى Ld‏ أشكالاً عديدة سن جوائز إدارة 
الجحودةالشاملة. وا لقد لجأت العديد من المؤوسسات إلى التقسدم لتلاك 
الجسوائز لتحديد المركز التنافسي ومكانة كل مؤسسة على مقي اس 
المقارناث التطويرية . 

a‏ تقسديم تطبيقات عملية ld‏ التفوق المؤسسي في المؤسسات 
العربية -- بدأت تظهر تتساؤلات حول إنعكاسات تلك التجارب العملية 
o pb‏ التفوق المؤسسسي على وظائف المنظمة : إدارة الموارد البشرية - 
إدارة التسشغيل والعمليات - إدارة النسسويق والمبيعسات - الإدارة LWW‏ 
clayey‏ 

ويقع هذا الفصل ضمن التساؤلات الرئيسية حول أثر التميز المؤسسي على 
وظائف إدارة الموارد البشرية . ويسالج هذا الفصل قضية أثر تطبيق ell‏ 
المؤسسى على أداء ale‏ إدارة الموارد البشرية في المنظات . وتنظهر 
LA‏ الموضوع من حاجة الموسسات العربية إلى ضرورة إعادة هندسة إدارة 
الموارد البشرية في ظل التحديات المعاصرة . 

وجيب على هذا الفصل على : 

السؤال الرئيسي : هل يؤدي تطبيق التميز المؤسسي إلى تحسينات في إدارة 
الموارد البشرية العربية ؟ 
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سح التمیزوالتفرق الزسی — 


السؤال الفوعي : ما هي أهم ا مجالات التي مسوف Jus‏ قي مجال إدارة 
aj‏ البشرية نتيجة تطبيق فلسفة التميز المؤسسي ؟ 

وتؤدي الإجابة على السؤالين السابقين إلى تحقيق adt‏ التالي : 

طرح المجالات التطبيقية في مارسة وظائف إدارة الموارد البشرية النائجة عن 
تمارسة التميز المؤسسي . 

as‏ الموضوع من حاجة المؤسسات العربية إلى ضرورة اعادة 

هندسة إدارة الموارد البشرية في ظل التحديات المعاصرة . 

1- مراجعة القواعد العامة لنماذج التميز المؤمسي . 

2- استخلاص أهم قواعد وخطوات التميز ¿gl‏ 

3- قباس أثر التمبز المؤسسي على الإنتاجية والأداء . 

4- تحديد العلافات التبادلية بين التميز المؤسسي ووظائف إدارة الوارد البشرية . 

5- طرح أهم النتائج المترتبة على تطبيق التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية. 

2 نموذج التميزالمؤسسي نحت المجهر 

الخلفية : 

1- شهدت المخمسون سنة السابقة اهترامات عديدة بموضوع الجودة النوعة مثال 
da per‏ المتتجات والخدمات وجودة العمليات qim)‏ - كروسبي - 
إيشيكاوا -...) . 

2- ومع تحول الفكر الأحادي إلى الفكر المنظومي c‏ تطور مفهوم الجودة النوعية 
إلى مفهوم الجودة الكلية الشاملة . 

3- وتشمل إدارة الجودة الشاملة جيع عناصر منظومة المؤسسة التالية : 

10 = 8+ 8+ 7+6+5+4+ 347 
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qu A 


جودة القيادة )1( 
a) a)‏ 4 5 )6( 
pe‏ جودة جودة جودة 
المصادر de‏ المخرجات المستفيدون 
| ; العلاقات 
)1( جودة الرقابة والإنتاجية ate: Do‏ 





e Ki 
جودة البيئات المحيطة‎ 


المؤثرة (الفرص - التهديداث) 
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صد التميزوالتفوق للؤسسي ‏ د 


أ النموذج الأوروبي للتميز المؤسمس : 


pusy‏ - أساليب الإدارة 


ا - السياسات والاستراتيجيات 


التائ النهائية 
- تخصيص الموارد التنظيمية. 
التفوق 
- العمليسات والتشغيز gru‏ 


— 














ft‏ المسدخلات إلى 
مخرجات 
- الرضا الوظيقي . 


- رضاء العملاء . 





- الإدارة المجتمعية. 





ono Ed 
يركز هلا النموذج على أمية الرضا الوظيفي وأسلوب إدارة الموارد البشرية‎ 


والإدارة المجتمعية . آي أن التفوق المؤمسي يعتمد بدرجة كبيرة صلى التفوق في 
إدارة الموارد اليشرية 











12 





التميز والتقوق اا د 
بد النموذج المالكومي للتميز والتنافسية : 


إدارة الجودة »> نتائج جودة الأعمال 


TNT‏ | “| تنمية وإدارة الوارد البشرية سه رضاء العاملين 


| التركيز على العميل 














المعلومات والاتصالات 











يعر هذا النموذج تنمية وإدارة الموارد البشرية من أهم وسائط التميز المؤسسي 





إدارة العلاقات مع العملاء 
توقعات العميل 


إدارة الإلتزام 
العلاقات بحقوق 
مع العملاء العميل 























التميز والتفوق المؤسسي 
ج- قياس إنعكاسات التميز المؤسسي على الإدارة 


إدارة العمليات إدارةالعملاء إدارةالتجديد ه إدارة الأداء المؤسى 


Zn 


رأس الال الفكري تشكيل فرق العمل 
الإلترام 
العقافة التنظيمية 





القيادة 
إدارة العلاقات مع العملاء 
رضاء العملاء 
نظم d y‏ جبا المعلومات 
رأس tg tH‏ تتمية القدرات 
تنمية المعلومات والمعرفة 
القيم التنظيمية 


التعلم والنمو 





تكنولوجيا العلومات 





يؤدي التميز المؤسسي إلى re M‏ برأس المال الفكري وتشكيل فرق العمل - 
الإلترام - الثقافة التنظيمية - التعلم والعدريب - تنمية القدرات - 
معلومات إدارة الموارد البشرية . 
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التميز والتفوق المؤسسي — 


د تطبيقات نموذج التميز المؤسسي: 

ويسمح نموذج التمييز المؤسسي بالتطبيق العمل في جيع المنظمات العالية 
والدولية والإقليمية والقومية - سواء بالقطاع الحكومي - القطاع الخناص ~ 
القطاع التعاوتي - القطاع المشترك. 

ويطبق نموذج التمييز المؤسسي في الشرطة والأمن - do‏ المستشفيات - في 
التعليم في المطارات - ني مراكز الأبحاث NN‏ والمعلومات 
والمقاولات والقن والشركات الصناعية وغيرها. 

ويهتم النموذج بالمحاور AO‏ 
(1) المؤسسة كمنظومة متكاملة . 
(2) ربط المتغيرات النهائية بالمتغيرات الوسيطة والمتغيرات الأولية . 
(3) اعتبار العتصر البشري وسيلة وهدف التنمية . 
(4) تحقيق التنمية المستدامة للعنصر البشري عن طريق التحسيناث المستمرة . 
(5) الاهتهام بقيادة العنصر البشري . 
)6( الرضا الوظيفي . 
(7) التركيز على فرق العمل . 
)8( الاهتمام بالتدريب السلوكي مع التدريب المعرفي والمنظومي . 
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التميز والتقوق المؤسسي = 


أ سلاسل القيمة والحمليات التنظيمية الداخلية ؛ 


1 2 24 4 5 
تحديد سه fan oal‏ سه gill‏ سه تحقيقرضاء 
io‏ والتصرير الداخلي والخدمات العملاء والرضاء 

والتوزيع Lodi‏ الوظيفي 
+ 


قياس ردود القعل للرقابة والتحكم 
ملاحظة تكمن %94 من المشكلات المؤسسية في الخطوات 2 - 4-3 . 
أي أن عناصر الجودة تعني : 
| رضا العاملين . 
ب- رضها العملاء . 
ج- تطابق المواصفات . 
د- العمل يدون أخطاء . 
ه- .العمل الصحييح من أول مرة وكل مرة. 


Do it right first time all the time 


GAL .‏ التميز المؤمسي سلاسل القيمة بصفة مستمرة . 
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سسس التميز والتفوق المؤسسي 


ب- عناصر الجودة الؤسسية : 
العملاء - الموارد البشرية - العمليات . 
مفهوم الجودة المؤسسية: 


1 قياس كفاءة العمليات . 
2 - تكلفة الجودة الكلية ‏ 
2 - نكلفة الأخطاء والانحرافات . 
4- الاستقرار المؤسسي المتوقع . 
يجب أن تنظر إدارة الموارد البشرية للعمليات من وجهة نظر العملاء (من 


الخارج للداخل) . 

التفكير الإيداعي في التميز المؤسسي : يعتمد على تحليل العقل 
اليشري : 

الطرف الأيمن للعقل الطرف الأيسر للعقل 
Eon‏ #المنطق . 

# العاطفة . el glos‏ العلمية. 

SAL #‏ العلمي . # التحليل . 

EUR المرونة‎ # 

# الرؤية . # الحكم على الأشياء. 


ويحتق التدريب الفعال الاستفادة الكاملة من تحليل المع حسب y‏ 
pil‏ 0 وطبيعة الوظيفة والهدف المخطط . 























التميز والتقوق — 
8 كيف نقيس النجاح المؤسسي 3 
! - الإطار العام للقيادة ذات الرؤية . 


2- القيادة التطببقية : 


التمكين الاتصالات 
الجدارة الرقابة 
تحديد الرسالة E‏ 
الحواقز التنسيق 
الثقة المتابعة 
فرق العمل قياس الأداء 


3- المستوى الفكري سه eZ‏ سه A‏ 
4- نموذج الجدارة المؤسسية : 








بالعملاء - الموردون - السوق 
العاملون - التكنولوجيا - التحديات 


التغير 
التفاوض 


العلاقات 
القيم - الاتجاهات 





Head skills + Heart Skills + hand Skills 


ويطبق التميز المؤسسي على جميع المستويات التنظيمية الأفقية والرأسية 
والجغرافية . 
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التميزوالتغوق ال 


| الإسترائيجية 
خطة التشغيل 


لهسا اي 
A‏ 











سلوڪيات مرشدات 
تدريب القيادات تخطيط القوة العاملة ٠*‏ قواعد البيانات 
السلوك التنظيمي تطبيقات, | الاخنيار el‏ نظام العلومات 
il‏ 0 الاختبارات * نظام دعم القرارات 
pen]‏ الحاجات التدريب © النظم البيرة 
الاتصالات الأجور ٠‏ المفارضات 
فرق العمل اخوافز e‏ إدارة الجودة الشاملة 
حل المشكلات تقييم الأداء © المقارنات التطويرية 
فض المتازعات الإنتاجية التطببقبة e‏ التجديد والابتكار 
إدارة التغيير 
تدريب الجودة t‏ 
البيئات المحيطة رالفرص والتهديداتم 
الخلاصت: 5 محاور للتميز المؤسسي 


الوظائف + السلوكيات + الرشدات + التطبيقات + التحليل البيئي 
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سسس التميزوالتقوق الؤسسی PERA,‏ 
4 دورالتميز المؤسسي في تعسين الإنتاجية: 

يؤدي تطبيق العميز المؤسسي إلى تحسينات في الإنتاجية الكلية للمؤسسة 
وكذلك الإنتاجية النوعية لكل نوع من المدخلات : 

الخططت الإستراتيجية للتقدم المؤسسي 
| 
ee‏ الإستراتيجيات ‏ سه تطويرالجودة 
والحلم الستقيلي SE‏ الشاملة 
والاتصالات 


E tl 


التحسيئات المستمرة سه المنظومة الكلية ج القارنات 
للإنتاجية والجودة التطويرية 





الخرجات 
وتقاس الإنتاجية بالعلاقة - سل 
ARM‏ 
الفعالية + الإلتزام 
i‏ الكفاءة + المشاركة 


وتعتير الإنتاجية الكلية والنوعية من أعلى المعدلات في دولة الإمارات 
dy pall‏ المتحدة . 
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التميز والتقوق الؤسسى 


ك جدول يوضح دور التميز الؤسسي في نجسين الإنتاجية : 
1- قياس الأداء اللؤسسي. 

2- قياس أداء الموارد البشرية. 

3- تحسين الفعالية التنظيمية. 

4- تطوير كفاءة المدخلات. 

Las -5‏ جودة العمليات. 


6- تجديد طرق العمل. 


gad?‏ الرضا الوظيفي. 

8- رفع الروح egal!‏ 

ely -9‏ فرق العمل وروح المعنوية. 
10 صحة المديرين. 


1- التحسينات المستمرة. 

2- المنافسة الإدارية. 

3 1- التجديد والتطوير التنظيمي. 
14 - إدارة الأزمات والكوارث. 


5- الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية 














= —— 


6- شروط التميبز المؤسسي في نتحسين الإنتاجية: 
dt ge - ١‏ والوطن. 

2- الإخلاص في العمل لأقصي درجة SE‏ 

3- النوف من عتقاب الله. 

4- التجويد والإئقان. 

ed -5‏ الغش والسرقة. 

6- تجنب الرشوة والعمولات غير الشرعية. 

7- تغليب مصلحة العمل علي المصالح الشخصية. 
8- الأمانة في أداء العمل علي أكمل وجه. 

9 تجنب ضياع الوقت الفاقد والأعطال. 

0- العمل علي تطبيق التحسينات المستمرة. 

GLE 11‏ مناخ إيجابي لتحسينات المستمرة. 

2- الابتكار والتجديد. 

13 الريادة والمبادرة. 

nd -4‏ خداع واستغلال الأب ul‏ 

5- روح الفريق والمشاركة في GEI‏ القرارات. 
gia 18‏ الشعور بالتفوق والتمييز. 

7- النظافة والترتيب والنظام في العمل. 

8- حب العمل والتحسيئات الدورية فيه. 

9- نظافة البيئة من الملوثات. 

8- رضاء العاملين وتحقيق الانتماء التنظيمي والولاء والقيادة المتزنة العادلة. 
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التميزوالتقوق الؤمسي ‏ صد 
7 تطبيقات التميز المؤسسي في إدارة الموارد البشرية : 
1- إستراتيجيات التفوق المؤسسي : 

. إسترائيجية الأجور والتعويضات‎ ik 

# إستراتييجية الحوافز والدوافع . 

# إستراتيجية الولاء والانتهاء والمواطنة التنظيمية . 

# إسترائيجية المبادرات . 

تراتيجية التدريب اللمستمر . 

الرضا الوظيفي وإشباع حاجات العاملين . 
# إسترانيجية بناء فرق العمل وروح الغريق 


2 التميز المؤسسي والربط بين الإنتاجية والجودة : 











tit -+‏ 
+ | الاهتام بالجودةفقط | يتاج التميز إلى الاهتمام 
بالانتاجية والجودة 
درجات 7 
iS tet‏ 
JE V‏ الاهترام بالانتاجية فقط 
2 = 





درجات الاهتهام بالانتاجية 
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التميز والتغوق المؤسسي 
3 إعداد وتشكيل الموارد البشرية للتميز الؤسسي : 
التدريب الإستراتيجي 
للموارد البشري2 


E 
AM C EK M 


استخدام التركيزعل قباس 





إدارة 
الجودة الشاملة تکنولوجیا العملاء التحسيتنات التتفيذ 
وتطبيق ا معلومات والمنافسين الستمرة 
النحسينات والاتصالات wy‏ 
المسثمرة وبناء المعرفة التحديات 
التدريب بالترحكيز على الأداء المتزن 
قياس استرائيجية 
الاحتباجات age m3‏ العمليات uat‏ المؤسسة 
ol‏ سه الهام ه التطلبات سهوالاجراءاتسه الادارات سه والأداء 
والاجاهات الوظيفية الوظيفية oz‏ 
والسلوكيات 
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التميز والتفوق | M‏ سس 


4 خصانص التطبيقات الناجحة للتميز المؤسسي : 


أ-القيادة : 
© الرؤية. 
© المشاركة . 


© الاتصالات والتواصل . 
© قيادة الجودة . 
» الإلتزام 
e‏ التعريف الدقيق للأهداف . 
© تحديد أولويات القرارات . 
ب_المعلومات : 
« التوجه الكمي للمعلومات . 
© ربط المعلومات الخارجية بالداخلية . 
© ربط النتائج بالأسباب . 
ج-التخطيط الإستراتيجي : 
© ربط خطة الموارد البشرية بالخطة الإستراتيجية الكلية للمؤسسة. 
© ربط المفطة الاسترانيجية بالتحسينات المستمرة للموارد . 
® ربط الخطة بقيم الجودة . 
e‏ التركيز على المدى القصير والمدى البعيد للخطة . 
e‏ ربط dl‏ بالقيادات التنفيذية . 





د -تتمية وإدارة الموارد البشرية: 


* مشاركة الجميع ف 























التميزوالتقوق المؤسسي 

SA .‏ على روح الفريق وحل المشكلات . 

. ثقافة التحسيتات المستمرة‎ e 

. التدريب المستمر‎ ٠ 

. الرضا الوظيفي‎ e 

. العمل بدون عيوب أو أخطاء‎ ٠ 

© الاهتهام بنظام معلومات الموارد EY‏ 
ه - تطوير الأنشطت والعمليات والوظائف : 

© جودة التصميرات . 

© جودة المهام والوظائف . 

. التكامل بين الرقابة المانعة والوقائية‎ ٠ 

* الربط بين فرق العمل والإدارات . 
و-النتائج المؤسسية ؛ 

gu @‏ الإنتاجية والكفاءة والفعالية والمروئة . 

٠‏ نحسين الخدمات والمنتحاث. 

. CRM j e 

© تحسين SOM‏ 
م-الرضا الداخلي والخارجي : 

. فكين المرءوسين‎ ٠ 

© تحقيق طلبات العملاء . 

. الاهتام بالاختيار والتوظيف والتدريب‎ e 

* رفع الروح المعنوية . 
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التميزوالتفوق اذ. = = 


® ميادرات ee‏ والتجديد المستمرين . 
© سجلات سلامة العاملين . 
e‏ زيادة ساعات التدريب . 
e‏ زيادة مشاركة الفرد في فرق العمل . 
٠‏ تحقيق المواطتة الدنظيمية . 
ك أساليب مشاركة العاملين في برامج التميز المؤسسي : 
تؤدي تطبيقات برامج التميز المؤسسي وإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 
إلى زيادة المعلومات الخاصة بالأداء ما يساعد على الاندماج الفعال للعاملين 
التحقيق تحسينات مستمرة. ويساعد على ذلك برامج التحفيز والدافعية العالية : 
أ- المشاركة في المكاسب Gain sharing‏ . 
ب- جودة ظروف العمل Quality of work life‏ . 
FE‏ المشاركة في oly‏ خطط العمل الإسثراتبجية «Strategic business pactress‏ 
د- تبادل الأدوار في الإدارات المختلفة Interdepartmental rotation‏ . 
6 عمليات الاختيار والتعيين : 
ولقد تطورت أساليب الاختيار والتعيين للاستفادة من برامج التميز 
المؤسسي بالتركيز على قدرات الفرد على التحسينات المستمرة ونطبيقات الجسودة 
الشاملة . 





7 تصميم برامج التدريب والتطوير : 

وشملت برامج الندريب المؤسسي الجديدة إدخال موضوعات جديدة 
Qua‏ أساليب حل المشكلات واتخاذ القراراث وأساليب الرقابة las‏ 
وقياس الجود: وتصويب الأخطاء . 











التميز والتفوق انؤسسي 
8 الخطوات السبع للتحسين المستمر في إدارة الموارد البشرية : 
1- الاعتراف بوجود مشكلة وتحديدها بدقة . 
2- توصيف المنظومة ا حالية لإدارة الموارد البشرية . 
3- قياس الأسباب الرئيسية لانحرافات الأداء . 
4- طرح الحلول البديلة واختيار JE‏ الأمثل وأسلوب التطبيق العمل . 
5- تقييم التتائج . 
6- تنميط الحنطوات والنتائج . 
7- اقتراح خطط المستقبل لكل وظيفة من وظائف jo]‏ الموارد البشرية , 


AD ارتفاع‎ 
Se 


ia ght 








 ةبقارملا خرائط‎ palo 


* إدارة التغيير في إدارة الموارد البشرية : التجديد التنظيمي - التطوير ¿ell‏ 
التدريب التحويلي . 
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سسس التبيزوالتفوق الؤسي MÀ‏ = 


9 الخطوات العشر للتطبيق العمني لإدارة الجودة الشاملة في إدارة اشر رد 
البشرية : 
1- تحليل المنظمة ومنظومة إدارة الموارد البشرية . 
2- بناء رؤية مشتركة وتوجهات واضحة . 
3- التركيز على الحاضر . 
4- بناء شعور بحتمية وضرورة التغيير . 
5- دعم الدور القيادي . 
6- ضمان did‏ وموافقة الإدارة العليا . 
7- اقتراح خطة التطبيق العملي . 
8 اقتراح هيكل تنظيمي يساند انتطبيق مقترح . 
9- الاتصالات ومشاركة العاملين وبناء الثقة . 
0- إدخال التقنين والتعديلات لمؤسسية التقنين . 
10 إعادة بناء أساليب الدوافع والحوافز : 
وأصبحت مصفوفات التحفيز والحوافز I‏ جم بدرجات أعلى بكل 
من الحوافز الجماعية لفرق الجودة وكذلك الحوافز المعنوية : 




















1 jt الحوافز امادية‎ 
an | ies | الالية‎ | ieu 
= + 3 o [aa 
- * E 3 Zei | 
aM: * - =- xxn 
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التميز والتقوق الؤسسي = 


11 تقييم الأداء 360 ذرجة : 

ونحولت إدارة الأداء إلى ضرورة قياس otal‏ الرؤساء والمرءوسين وكذلك 
الزملاء والمتعاملين . 
2 سياسات الأجور: 

وأدى تطبيق إدارة الجسودة الشاملة أيصًا إلى نحسين منظومات الأجور 
بالتركيز على الوظيفة وليس Tob - bored pay systems > i}‏ وبدأت 
المؤسسات تطبق أساليب ربط الأهداف بالأدوار والعملياث والعلاقاث GRP‏ 


4- العوامل الحرجة المؤثرة في تطبيق إدارة الجودة انشاملة في إدارة الموارد 





البشرية : 
عوامل القوة العوامل اللموست | العوامل السلوكي 
- الأماليب 
| الرسالة المنظومات فرق العمل 
سياسة الجودة الإجراءات التجحديد 
التوجهات sata‏ الابتكار 
الأهداف التكلفة التحسينات ا مستمرة 
الاتصالات الوقت التمكين 
المقاييس الجودة الحوافز والدواقع 
المواصفات المعيارية الحجم التعلم 
التخطيط الإستراتيجي | الإنتاجية التدريب 
القركيز على العاملين المواصفات مناخ التقدم 


















































التميزوالتقوق الس — = 


القيادة 


رضا والإلتزام الإدارة 
امتعاملين | WY!‏ اتيججية 
مشاركة إدارة الجودة RE‏ 
العاملين الشاملة وا pil‏ 
نحسينات | ثقافة 
السياسات ng‏ 
العلاقات 
e‏ العملاء 


10 عناصر جودة إدارة الموارد البشرية : 
1- ابتكار إستراتيجية جديدة لإدارة الموارد البشرية . 
2 مشاركة العاملين في بناء وتطبيق برامج الحودة والإنتاجية . 
3- التدريب والتطوير المستمرين للعاملين . 
4- ربط الحوافز بأداء العاملين والإلتزام بالجودة الشاملة . 
5 التأكيد على الحالة المعنوية للعاملين . 
6- توفير التمكين وتفجير الطاقات الإبتكارية.. 
7- المشاركة وتشجيع التجديد والتطوير . 
8- التحسينات المستمرة . 
9- تحقيق الرضا الوظيفي . 
0- بناء فرق الحودة وروح الفريق . 
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التميز والتفوق المؤسسي 
مراجعة وظائف إدارة الموارد البشرية في ضوء التميز 
1 مراجعة أداء الموارد البشرية (الوظائف) + 
1- وصف الوظيفة . 
2- تطوير الوظيفة . 
© توسيع نطاق الوظيفة . 
e‏ تقليص نطاق الوظيفة . 
e‏ إثراء الوظيفة . 
e‏ دمج الوظائف . 
ad e‏ الوظائف . 
e‏ إلغاء الوظائف . 
3- المسار الوظيفي . 
4- التدرج الوظيفي . 
5- تشغيل الطاقات العاطلة . 
6- تخفيض المخاطر . 
2 مراجعة القدريب : 
لح نظم التدريب . 
2- التذريب على رأس العمل . 
3- التدريب المهني . 
4- أساليب التدريب ‏ 
5- المتدربون . 
6- المدربون . 
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5 مراجعة الترقيات . 
1- الأفقية 
2- الرأسية . 

3- النوعية . 
4- ترئيات المكافآت . 

: مراجعة الاختبار والترقية‎ A 
. على أساس الاستحقاق‎ -1 
, على أساس القدرات‎ -2 

de -3‏ أساس الأقدمية . 
5 مراجعة التعويضات : 
1- الأجور اليومية . 
2- الأجور على أساس الإنتاج . 
3- الأجور الشهرية . 
4- العلاواث . 
5- المكافآت . 
6~ الأجازات . 
7- الجزاءات . 

6 المراجعة الدورية لنشاطات إدارة الموارد البشرية : 

1- المياكل التنظيمية . 
2- المباكل الوظائفية . 
3- تخطيط الاحتياجات (الإضافة والخروج) . 
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التميز والتفوق المؤسسي 





4- التوظيف المباشر والإلكترون . 
5- تنمية وندريب الإدارة العليا والوسطى والاشرافية . 
6- تقييم الأداء والنتائج . 
7- نظم التعويضات وا لمزايا العينية . 
8- تحسينات الإنتاجية والفعالية والكفاءة Big Mo‏ 
9- علاقات العمل. 
0- الصحة والسلامة المهنية. 
7 برامج تحسين الموارد البشرية : 
1- برامج إدارة الجودة الشاملة . 
2- حلقات الحودة 
3- المقارنات النطويرية . 
gay‏ وتقدم الإنتاجية . 
5- التحسينات المسثمرة . 
6- التميز والتفوق . 
7- برامج تظوير ظروف العمل المادية وامعنوية . 
8 جدارات مدير الوارد البشرية : 
أ- القدرات الذاتي: الثقة . الاتصالات 
العلانات 


التميزوالتقوق m—— yoo‏ 
ب- مهارات المعرفة : النشاط - المنظمة - العلاقات مع العملاء - العلاقات 
الإنسانية مع العاملين . 
ج- القدرات التكنولوجية : استخدام الإسرنت - الأعمال الإلكترونية - 
التجديد والابتكار - حل المشكلات وانخاذ القرارات. 
د- النفوق الوظيفي : التوظيف - تقييم الأداء - نطوير الوظائف - تحسين 
الإنتاجية واللودة 
عناصر الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية في ظل التميز : 
1- المياكل التنظيمية والوظائفية . 
2- الاختبار والتوظيف ومعايير الجودة في الاختيار . 
3- التدريب والندمية على قواعد التميز . 
4- إدارة الأداء . 
5- منظومات التعويضات والإنتاجية . 
6- منظومات علاقات العمل الإنسانية الفعالة . 
7- كفاءة الصحة والسلامة الهنية . 
8- برامج التميز الم سي وتحسين الإنتاجية والجودة الشاملة. 
9- ترئيبات العمل «Flexiplace‏ 


10- العمل عن بعد Telework‏ 

















سح التمیز والتغوقالؤسسی 
الخلاصات 
يتضح من العرض السابق أنه من الضروري إعادة هندسة la]‏ الموارد 
البشرية في ضوء تطبيق نموذج التميز المؤسسي . ومن أهم الخلاصات التحول : 

















من إلى 
1- التفكير الأحادي 
في إدارة الموارد البشرية التفكير المنظومي 
d ei -2‏ من ال حودة النوعية . إدارة الجودة الشاملة [ 
3- من الإدارة الورقية . الإدارة الإلكترونية 
4- من إدارة الأفراد . إدارة الموارد البشرية 

















5- من نتائج المركز الالي . 
6- عدم الاهتمام بالوقت . إدارة الوقت والمضيعات 


8- غياب الرضا الوظيفي. الرضا الوظيفي 





















9- العمل الفردي. العمل lH‏ وفرق العمل 
0- الصراعات . المواطنة التنظيمية 
وفيما بلي استبيان لقياس يعض المؤشرات : 


|- ماهي رؤيتك ني العمل ؟ 


























— qned التميزوالتفوق‎ 


2- ماهي رسالة الؤسسة 8 





3- ما هي أهم عوامل النجاح المؤسسي ؟ 





4- هل تقيس المؤسسة الإنتاجية وإدارة الجودة الشاملة € 





5- ما هي جالات العمل التي تحتاج إلى تحسينات مستمرة ؟ 





6- هل تقيس المؤسسة حاجات المجتمع من الخدمات ؟ 
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7- هل تسعى المؤسسة إلى قباس رضاء المواطنين ؟ 





8- ما هي نقاط القوة الداخلية ؟ 





9- ما هي نقاط الضعف التنظيمي الداخلي ؟ 





10 هل تسعى المؤسسة إلى تطوير الخدمات ؟ 





1- هل توجد خطة بالمؤسسة لتوفير المدخلات بالجودة اللازمة ؟ 

















— والتفوق للؤيسي ‏ — — 


12 توجد أساليب حديئة لتحويل المدخلات إلى خرجات $ 





3- ماهي جودة اللوجستيات ؟ 





14 هل توجد خطة لتحسين إدارة الموارد البشرية ؟ 





5- هل يوجد نظام معلومات للموارد البشرية با لمؤسسة ؟ 





16 هل حصلت الؤسسة على جوائز التميز ll‏ ؟ 
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edi‏ المؤسسي المرن بالفضاء على الفاقد 
Lean Philosoph‏ 


j 
| 
| 


أولا : الفاقد ضد التميز. 
ثانينا i‏ فلسفت الإدارة ll‏ 
ثالثا : الموقف المحلي والفاقد في البينة والمنظمات المحليق, 


رابعنا : تنافسية وتميز الدول. 

















التميؤوالتفوق الؤسسي == 


الفصل السابع 
التميز المؤسسي المرن بالقضاء على الفاقد 
Lean Philosoph‏ 


gh‏ : الفاقد ضد التميز: 
ويتحقق التميز المؤسسي LAG)‏ بالقضاء على الفاقد في العملييات 
المختلفة : 
TIM : Transport ~ Inventory — motion‏ 
WOOD : Waiting, Overproduction , Over — Processing and Defects‏ 
1 تجتب الضياع في الإنتاج خارج الخطة : 
The Waste of Overproduction‏ 
أي أن الإنتاج خارج الخطة يعني ضد الإنتاجية وا حوءة. ويؤدي ذلك إلى 
زيادة المخزون والتكاليف ومن ثم وحدات معيبة . ويؤدي تطبيق نظام Kanban‏ 
إلى تجسب الإنساج الزائد غير المخطط . ويطلق على ذلك أيضًا Lean‏ 
Manufacturing‏ 
2 تجنب الانتظار The Waste of Waiting‏ : 
يعبر الوقت أحد عناصر التنافسية والجودة . ويرفض العملاء الانتظار 
ويؤدي إلى ضياع القيمة المضافة . فانتظار Deli‏ والموظفين يعني فاقد الوت 
ويؤدي تجدب الانتظار إلى تحسين كلاً من الإنتاجية والجودة. كما أن عنق الزجاجة 
في مراحل الإنتاج يؤدي إلى الانتظار . كما أن ترك العملاء في صفوف الانتظار 
يؤدي إلى خروجهم لمنافس آخر . 
تخيل انتظار ساعة واحدة في مؤسسة بها مائة ألف عامل يعني انتظار مليون 
ساعة يؤدي إلى خسائر فادحة . 
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التميزوالتتقوق الؤسسي سس = 


3 فاقد النقل والمواصاذت The Waste of Transporting‏ : 
يشمل الفاقد في النقل والمواصلات كلاسن حركة المواه الخام داخسل 
المصانع c‏ وكذلك عدد المناولات oi‏ حى وصول الساعة إلى العملاء . 
وتعتبر المناولة المتكررة ضياع وفاقد يؤثر على الإنتاجية والجودة . 
4. فاقد المخزون غير الضروري The Waste of Un-necessary Inventory‏ : 
ow‏ المخيزون عدو رئيسي للجودة والإنتاجية . ويؤدي الخزون إلى زيسادة 
وقت الاننظار ومنع سرعة الاتصالات . ويؤدي تطبيق التوريد الفوري Just In.‏ 
(Lean or JIT) Time‏ إلى تخفيض فاقد المخزون . 
ك فاقد الحركات الغير The Waste of Uncessary Motions 7233 j‏ : 
في الحقيقة » ليست كل الحركات اللازمة لتحويل الدخلات إلى مخرجات 
ضرورية . فيمكن إلغاء بعض الحركات الغير ضرورية في glo‏ أي خدمة أو 
سلعة . فالسرعة والوقت وإعادة هندسة العمليات سوف يؤدي إلى تخفيض 
الحركاث غير ضرورية 
6 الفاقد هي استخدام ¿The Waste of Water od‏ 
ححيث يعتبر الفاقد في المياه كبيرًا Vor‏ في جميع الحالات. 
7 فاقد الأخطاء :The Waste of Defects‏ 
تؤدي الأخطاء إلى ارتفاع التكاليف وخاصة تكلفة الجودة المفقودة وجب 
تحقيق الانجازات بدون أخطاء Zero defects‏ . 
مثال: 
1 - تؤدي الأخطاء إلى منتجات معيبة . 
2- ؤيادة أخطاء العمل الإنساني . 
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التميز والتغوق المؤسسي 
3 يؤدي القضاء على الأخطاء إلى 
4- تؤدي أخطاء التشغيل إلى زيادة إلطاقة الممسيخدمة . 
8 التشغيل غير المطلوب وإعادة التشغيل غير الضروري : 
Inappropriate Processing or Overprocessing:‏ 
تؤدي عمليات التشغيل غير الضروري أو إعادة التشغيل بسبب القيود إلى 
زيادة التكاليف والوفت والقضاء على المكاسب والقيمة المضافة . 
وتحتاج برامج تحسين جودة الخدمات للقضاء على الفاقد إلى ما بلي ! 
التأخير - تكرار العمل - حر كات غير ضر ورية - اتصالاث غير واضحة 
- مخزون غير صحيح - وأخطاء في المنتجات والخدمات . 
9 الفاقد في The Waste in Education aL)‏ : 
حيث يؤدي AUDI‏ بين التعليم MUS‏ الفجوة بين التعليم 
وحاجات أسواق العمل؛ فيؤدي غياب تخطيط القوى العاملة إلى ضياع العائد 
e‏ التدريب الإداري والفني . 
0 الفاقد في الأراضي الزراعيت The Waste in Agricultural Lands‏ 
بسبب البناء العشوائي على الأراضي الزراعية وتبوير الأراضي وعمليات 
التصحر . ويؤدي ذلك إلى زيادة الفاقد في إنتاجية الزراعة » وارتفاع مسدلات 
الإهدار » هذا بجانب سوء استخدام المبيدات والأسمدة والبذور. 
LOW‏ : فلسفة الإدارة Lean Management 23 i‏ : 
وتتحقق الإدارة المثالية عن طريق أمثلية القرارات مغال : 
را) تعظيم القيم القصوى Maximization‏ : 
مثال الأربأح- الإنتاجية- الإحجام- المبيعات- الصادرات - الإيرادات. 





145 











التعيز ily‏ الوسسي 


رب تخفيض القوى J Ua‏ والفاقد Minimization‏ : 


مثال الخسائر - التكاليف -- الضياع - الفاقد - الوقت - الأعطال - 


الحركات غير الضرورية - BEE‏ 
رج إذن يؤدي تطبيق الحلول الملتكاملة المثالية إلى إدارة مثاليت 


Optimization 


وبالتحديد من الضروري تنظيم الإبجابيسات )+( uli‏ السلبيات (-) 


حتى تتحقق الإدارة أي الإدارة بدون عيوب أو أخطاء Lean Management‏ . 


GG‏ الموقف اللحلي والفاقد في البيئة والمنظمات المحلية: 


= المواصلات والانتظام والطرق غير المناسبة . 


ضياع وقت المواصلات من وإلى أماكن العمل . 

ضياع الوقت للحصول على سلعة أو خدمة . مثال صفوف الانتظار في dl‏ 
yal‏ شراء الخبز وأناييب البوتاجاز والسلع الضرورية الأخرى. 

ضياع LAY ca gl‏ معاملة في ا منظرات المختلفة i‏ لاستخراج بطاقة 
الرقم القسومي أو لرخصة القيادة أو تجديد رخص السسيارة أو اتراك 
النادي أو في المستشفيات . 

الوقت الضائع EY‏ معاملاث داخل المؤسسات بالجامعة والشركة والمصنع . 

الدورة المستندية ووقت انتظار العاملين والمتعاملين . 

أعطال التصنيع Ji‏ والتخزين والتعبشة والتغليف والتسويق 
والمبيعات والتحصيل . 

الفجوة بين التعليم والتسدريب jo yb‏ العمل - ضياع وقت لي 
الدراسة والتعليم - ثم البطالة أو قبول وظيفة مختلفة . 

الفاقد في الحكومة والشركات والبيئة الحيطة . 
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قرو ————— 


رابحا : بيان تنافسية وتمير الدول في 2013: 


THE WORLD'S MOST COMPETITIVE NATIONS 
RANK NATION 


































































































التميز والتقوق المؤسسى 
ونستتتج من الباب السابق أن الحياة في الدول النامية (ومنها العدييد مسن 
الدول العربية) مليئة بالضياع والفاقد ني المجتمع والحكومة والقطاع الخاص 


والأسرة والفرد 





في eg El‏ في القطاع 
التعليم الخاص 
الصحة الزراعة 
الثقافة eel‏ 
pe‏ الصناعة 
4t‏ التسويق 
العمويل 
التشغيل 
في الأسرة في الفرد 
السكن الوقت 
Jui etl‏ 
الغذاء الصحة 
الدخل التدخين 
الأمراض التصرفات 
التفكك السلوكيات 
امرض 
إذن تؤدي الدولة ذات التميز إلى تميز المؤسسات والأضراد في المجتمع ١‏ 
والعكس بالعكس . 
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a wht 
se 
التميز المؤسسي القياسي‎ 
Business Excellence Metrics 


B.E.M 


1. تأثير التميز على معدل العائد على الاستثمار. 
2 قياس التميز القياسي . 

3 النمو والبقاء والاستدامت والتفوق . 

4 عوامل الهدم الداخلي . 

5 عوامل الهدم الخارجي . 

6 إعادة هندسة الحكومة والد ول لضمان التميز 
7 قياس مجالات‌التميز. 
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التميز والتفوق الموسسي 


الفصل الثامن 
التميز المؤسسي القياسي 

تختلف الدول والموسسات في اختيار أسلوب إلتميز . وقد تعتمد الدول 
على أسلوب الاحتكارات والمستعمرات › كما قد يكون البديل احتكار رؤوس 
الأموال أو التكنولوجيات . وقد تكون وسيلة التميز بالتركيز على التدريب 
والتعلم الإنتاجية أو الجودة أو كليهما . وأخيرًا قد يكون التمبيز المؤسسي قاتا 
على الذكاء المؤسسى والإدارة الاستشرافية!*؟ . 

ولكن لازال الصراع بين النمو والتخلف قاتا مع أتساع الفجوة بين 
الدول الصناعية والمتقدمة والدول النامية. ومن المشاهد أنه لاغيز بدون مشاركة 
أصحاب المصالح المشتركة : العاملون - العمسلاء - المديرون - الموردون - 
الموزعون -- الحكومة - المستثمرون . 
1 تاثير معدل العاند على الاستثمار ROT‏ : 

ويتحقق المعدل العائد المرتفع على الاستغار بالتركيز على منظومة المنظمة : 
إدارة العمليات -إدارة العملاء + إدارة التجديد ز ويشمل رأس الال المؤسسي : 
القيادة وثقافة التميز وفرق العمل وتنفيذ الخطة الإستر انيجية . 

ويؤثر رأس الال المعلوماتي على مجتمع المعرفة ومجتمع المعلومات وتحقيق 
إدارة العلاقات مع العملاء CRM‏ وكذلك إدارة سلاسل التوربد SCM‏ . ما 
رأس الال الإنساني كلا من pall‏ والتعلم بالتركيز على المهارات والمعرفة 
والقيم . 


(#) المؤلف (2014»الإدارة الاستشرافية وانعلائات المتقيلية . مث أة المعارف - الإسكندربة 
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التميز والتفوق المؤسسي 





yi‏ الموارد 
البشرية 





التمبز 
qe‏ 


ويساعد العقل الباطن Subconscious‏ في 34 3 الغايات من خلال 


الأفكار الجديدة : 


السلوك الفعال + لغة الجسد + التجديدات والابتكارات . 


الجانب الأيسر للعقل 
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الجانب الأيمن للعقل 
المشاعر 


à المرونة‎ 


الرؤية 


العاطفة 











ص التميزوالتفوق الموسسي 


2 قياس التميز (التميز القياسي) Leadership Metrics‏ : 
1 - القيادة بالمكاشفة والشفافية . 

2- التمكين وتفجير الطاقات واكتشاف Sl‏ 
3- الجدارات ‏ 

4- فرق العمل الابتكارية . 

5- الإدارة الاستشرافية . 

6- المستوى الفكري . 

7- الاتجاه الذهني . 

8- الإدراك الحسي . 

9- الرؤية والرسالة والقيم المشتركة . 

10 تحديد سجلات الأداء المتوازن . 






alto‏ 8[ المهارات 


القيم والانجاهات 





تشكيل دور الفعاليت والكفاءة والمرونت 


(#) الولف (2014). رر امراب والإبداع في تكسوين ر اي انال الإبشري. منشأة المسارف . 
الاسكتدرية . 
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— التميزوالتقوق الؤرسي ‏ = 


3x le‏ > التميز الملؤسسسي 
رضا 
" اللاك 
العاملين | رضا 
SS Z‏ العملا 
ley Lo,‏ 
الحكومة pa s‏ 
رضا g^ Se‏ 
الموزعين | رفا 
رض الوردين 
Fi‏ أي العام 


3 النمو والبقاء والاستدامة والتفوق: 


ويقيس الاتجاه العام معد لات gel‏ المستفبلي - ويحقق التوازن في إنجاز 

















الأهداف ضانات البقاء والاستدامة . 
التموالتراكمي سه X‏ وا الاستدامة 
بت | Cb a‏ 


























= pea 
عوامل الهدم الداخلي (ضد التميز المؤسسي»:‎ 4 
الإرهاب - الظلم - الفجوة‎ ei dl - الفقر البطالة - العشوائيات‎ 


الأجرية اض الأجور- الغلاء - تسدهور الإنتاجية - تدهور التعليم 
والصحة - انتشار الأمراض - غياب الإدارة الإئسانية القعال . 





ك عوامل الهدم الخارجي رضد التميز المؤسسي): 
التدخل الخارجي - سرقة المياه والآثار والتراث - تصدير السلع الفاسدة 

- سرقة الكفاءات وخطف العقول - الاغراق - الحجرة غير المخططة CRA‏ 
وغزو البلاد - سرقة الأراضي prem ells‏ حماية حدود ¿A LU pill‏ 
الخارجي في شؤون البلاد -تصدير الإرهاب والعنف والاعلام gi‏ - 
الإشاعات . 

6 إعادة هندسة الحكومة والدولة لضمان التميز: 

1- الحفاظ على هيبة الدولة . 

2- تطبيق دستور الدولة . 

3- الأخلاق . 

4- نشر ثقنافة المواطنة . 

5- حب الوطن . 

6- الثواب والعقاب . 

7- الإدارة الإنسانية الفعالة . 

8- جوائز الجودة . 

9- تمسين الإنتاجية . 

















سج التميز MEC‏ 


7 قياس مجالات التميز المؤسسي > 

وذلك عن طربق توصيف المنظومة الخالية وتحليلها نم اقتراح منظومة 
جديدة واختيارها ثم تحديد أسلوب التطبيق العملي : 

ويشمل ذلك الإجابة على التساؤلات السبع c‏ وتحليل الطاقة لمعرفة الفاقد 

ثم إجراء المقارنات للتحديث المستمر . 

© الرقابة الإحصائية للعمليات . 
نظرية المعرفة المتكاملة . 
نظرية التغير والانحرافات . 
دائرية دیمنح PDCA‏ . 
القضاء على الأمراض السبع للجودة : 
عدم تناسق السياسات - التركيز على الربح السريع في المدى الققصير - 
التركيز على تقييم الأداء -- التغسبر الدائم في العمالة - الت ر كيز Jo‏ على 
الأرقام - التكاليف الكبيرة للعلاج -التكاليف القانوني . 

© مقارنة مراقبة الجودة بعملية تخطيط الجودة وحساب التحسينات المقترحة . 

. مراجعة درجة تطابق الجودة للمواصفات - ممع الأخطاء - قياس تكلفة 
عدم التطابق و نحقيق منع الأخطاء Zero defect‏ . 

. ربط تئمية الجودة بصيانة الجودة وتحسينات الجودة . 

. فلسفة بإيشيكاوا للجودة : أهمية تعليم jr Fl‏ حاجات المستهلك س 
أهمية التفتيش - معالحة الأسباب وليس النتيجة - تعتير Preta‏ 
الجميع - يجب التفرقة بين الأهداف والوسائل - الثر.. ٠‏ على الجودة 
للوصول إلى الربح - التسويق هو بداية ونهاية الجودة -يم" ‏ علاج 95/ 
من المشكلات BL‏ جهد oS‏ (بارتو) - يجب الاهتهام ate‏ البيانات . 





















التميزوالتقوق المؤسسي 
وباختصار يمكن استخدام الأدوات السبع للجودة : 
تحليل بارتو - شكل عظام السمكة - خرائط العمليات - إعادة هندسة 
العمليات - قياس الارتساط - الرسومات البيانية للبيانات - تحليل EN‏ 
خرائط مراقبة الجودة . 








157 














مصفوفة التميز المؤسسي الدولي 
International Business Excellence Matrix‏ 


IBEM 


1 المقدمض. 

2 التميؤفي الإيمان. 

3 التميز في الوطنية والمواطنةة. 

4د وائرالتحسيئات للتميز المؤسسي. 


5 نموذج الإدارة المرنة. 
6 عتاصرالإدارة المرنت. 
7 القيادة المرنة. 
.5C 958.8‏ 














mu‏ التميز والتفوق المؤسسي 


الفصل التاسع 
مصفوفة التميز الؤسسي الدولي 
International Business Excellence Matrix‏ 
1 المقدمة ؛ 
بتضح من الفصول السابقة أن التميز الؤسسي لايعتمد على متغير أو 
عامل ly‏ - ولكن يعتمد على جموعة من العوامل الشتركة . وعادة ما LAG‏ 
شكل مصفوفة . كما أن العلاقات بون نتيجة التميز وأسباب التمبز من الأمور 
الواجبة القياس . ويجب أيضًا أن نفرق بين التميز الدائم والمتنامي c‏ والتميز 
الطارئ أو الموقفي . ويتحقق ذلك لكل المؤسسات et el‏ (على مستوى 
المشروع) والقطاعية (على مستوى قطاعات الدولة) ers‏ مستوى الدولة ٠‏ 
وكذلك على المستوى rl‏ تميز في الإيمان dS‏ وني الوطنية ؛ كما 
سوف نوضح ذلك 
المتغير التابع = يعتمد على المتغيرات المستقلة . 
التميز المؤسسي = النغيرات الداخلية + المتغيرات البيثية . 
polo =‏ القوة. pole‏ الضعف الفرض › التهديدات . 





161 











2 التميزضي الإيمان : 


Aeg نجئب المحرمات‎ 
الشخصية‎ Tor D التفاؤل‎ a) 
ترابط الشخصية‎ SN العمل‎ 
i obey : 
aja | OM الشكر الدائم‎ e i 

























مثالية الأداء الرب هو الرب 
o‏ )6( الرب عسو الالك ell‏ 
الإببان --] العدل | الرحمة | المغقرة | الوجود الفاعل المكلف في 
بالأتبياء والرسل الكون . l‏ 
الايمان | (7)-الله pe ENE‏ 
Mi Paci iod e‏ 
والكفر سبب الفساد في 
2 -[ الأرض, 
De‏ )8( شخصية الؤمن : تكامل 
السسنفس وتسسرابط 
M‏ الشخصية ¿Uy‏ الله. 
الإبياك سأ 
بالبوم الآخر 
SEY) (o‏ تواصل القكر 
الشخصية poris‏ 
E ng‏ 
obey! t‏ 


ويرتبط التميز e‏ به رجاء العميز في الإيمان بالل er‏ 
ويعكس ذلك العناصر المحددة لوجود الله سبحانه وتعالى : العدل - ie Y‏ 
المغفرة - وجود الله - غياب GEN‏ الاطمئنان - الصدق - الحمد لله - الإيمان 
- الوجود . ويتأثر كل ذلك بالعتاصر المحيطة بالتميز ني الإيان : رؤية المؤقر 
لاو كه -الإييان بالأنبياء - EI «nit salt‏ القادرة -هيكل 
الشخصية المؤتمر وغيرها ‏ 
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التميز والتفوق المؤسسي = 
3 التميز في الوطنية والمواطنة : 
des‏ الإيمان - ضرورة توفر التميز في الوطنية : 





8 — 
المشاركت في بناء | العمل الحلال 
الوطن 


عيادة 

















ويضم التميز في الوطنية كلاً من توفر ثقافة الوطنية والمواطنة؛ الحفاظ على 
الوطن ‏ الدفاع على الوطن, المشاركة في بناء الوطن؛ احترام الدستور والقسانون؛ 
حناية الوطن من المخاطرء تطبيق التنمية المستدامة والقيم المشتركةء وأخيرًا اعتبار 
العمل عبادة . 

ويرى البعض أن التميز المؤسسي عبارة عن ساسسلة مسن التحسينات 
المستمرة في معدلات التميزء نوضحها في المصفوفة التالية : 
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التميز والتفوق المؤسسي 


4 دوائر التحسينات للتميز المؤسسي ¿PDCA‏ 


Define - Measure — Analyses - improve — and control 
































Plan 
تحليل العمليات‎ 
قياس التتائج | عرض البيانات‎ 
الموردون‎ __. T 
QD . | ماهي الأخطاء | تحديد الأسباب‎ 
[een إإإ‎ 
QFD تحسينات | ١تحديد أسلوب | الأولويات قي‎ BS 
التطبيق الأنسب | أسارب النطبيق | تحليل القوى المبدالية‎ | 
السار الحرج‎ i 
علاج خرائط الرقابة‎ m 45,9 | Check 
MERO EC] الانحرافات الانحرانات‎ 
تحديد ماعد | الاعتراك العايير الدولية‎ E] Act 
|  ةينطولاو‎ | = 





ونضم أي دائرة تحسيئات مستمرة في التميز الئؤسسي مجموعة من المهام 
الرئيسية التي تضم تعريف'الموقف - قياس المتغيرات - تحليل العلاقات - 
إجراء التحسينات ثم الرقابة والمتابعة ‏ 


. إدارة الإنتاج والعمليةت وانتكئولوجباء بيت الإدارةء التتاهرة‎ (2008) A gh Ge) 
E الإسكندرية‎ lll الؤلف )2014 إدارة العلوم والتكنولوجياء‎ e) 
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——_—— una — 
: The Lean Management Model 44 ji! نموذج الإدارة‎ 5 


ويستخدم نموذج Ja Jo‏ الصفوفة التالية كمقياس للتميز المؤسسي: 























العائد على | PRATER Dus‏ فعالية m Ded‏ 
الاستثار | uLAM‏ | الانتاجية التكلفة الجودة 
| الاحتفاظ | الرضا فرق aly‏ العنمية 
أ ABA d‏ | العمل والابداع المستداعة 
حصة | الاحتفاظ رضاء تطوير تطبيق النسويق 
de‏ | بالعملاء العميل امنتجات الأخضر 
| القضاء | الايتكار البحوث التجديد التكنولوجيا 
على الفاقد | والتجديد والتطوير s‏ 














ويتم إعطاء درجة من 5 لكل مربع من المربعات المشرين لكل مؤسسة 
محل المراجعة والتقييم . 

وتهدف الإدارة المرئة إلى تحسين الجودة والإنتاجية » والقضاء على العيوب 
UL‏ وتخفيض الوقت الكلي الضاتع ني المؤسسة . 

كبا أن مبادئ الإدارة المرنة تضم ما بلي ! 
أ- استقرار الأهداف . 
ب- التغيير المؤسسي . 
ج- تطبيق الفكر المرن . 
د- تغبير فلسفة التفكير . 
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التميزوالتفوق الؤسسي سد 


LM AG عناصر الإدارة‎ 6 

وتشمل الإدارة المرنة المبادئ التالية : 
1- إدارة التلوث البيئي . 
2 تجنب غلفات الإنتاج فاقدة القيمة . 
3- التخلص من المخلفات الخطرة . 
4- تمحقيق المسئولية الاجعاعية للمؤسسة 
wake 5‏ العلومات . 
6- تحقبق eei‏ العاملين . 





8- تدوير مخلفات الغذاء . 

9- التدوير الأمن للمخلفات . 

10- مراجعة المخلفات . 

1- تحديد المؤشرات الرئيسية لتدوير المخلفات . 
2- تطبيق all Liye‏ الذكية . 


: ذلك على‎ u 
. تخفيض التكاليف الكلية‎ 
. زيادة الجودة‎ 


تطبيق التوريد الفوري TIT‏ 
تحسين الإنتاجية . 

محقيق وفورات الكفاءة . 
زيادة القيمة المضافة . 
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 -— التعيز ولتفوق للؤسسي‎ 
:Lean Leadership U i القيادة‎ 7 
أساليب القيادة المستدامة وقياس الفاقد وأساليب‎ o ويطبق القائد‎ 
: الأداء الرقمي مع‎ 
- Lean thinking & philosophy . 
- Lean implementation. 
~ Lean Goals , 
„Lean Systems . 
- Lean Manufactoring . 
- Lean waste reduction thinking. 


- Introducing continuous improvement 
:5C358,.8 
وتشمل ,8 5 كلاً من‎ 
Sort — Simplify — Sweep ~ Stardise and Self Discipline . 
: فتشمل‎ 5 S, ul 


Clean up ~ configure - Clean — Check , Comfornity, Customer 
and practice & Safety. 


وفيا بلي شكل يحدد محاور سلسلة التميز المؤسسي . 
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التميز والتفوق المؤسسي 





سلاسل التميز المؤسسي 


النمو ولاه 
والرغبح المستهلك 


Lo) 
المستهلك‎ a 
المستهلك‎ 
Ael 
العاملين‎ 58 
العاملين‎ 
ولاء‎ hay 


العاملين 7 العاملين 
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“AL ue 
| pales | 
تطبيق برامج التميز المؤسسي‎ 
: أولا : النماقج‎ 
. نموذج معهد التخطيط الاستزاتيجي‎ 1 
نموذج مرحلية الإنجاز.‎ 2 
نموذج تطويرالإنجازات.‎ 3 
. نموذج البرنامج المتحكامل للجودة‎ 4 
نموذج الإدارة بالمشاركة.‎ 5 
نموذج الإدارة الجديدة.‎ 6 
AN TOM نموذج‎ 7 
للتميز.‎ TOM aga 8 
المحاور الثمان للتفوق المؤسسي.‎ 9 
سلسلت الأيزو.‎ 10 
نموذج المقارنات.‎ .1 
نموذج مالكوم.‎ 12 
بعض فلسفات تحسين الجودة للتميز.‎ : HG 
ثالثا : اساسيات المهارات الذاتيح للتميز.‎ 
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—— Ra 
الفصل العاشر‎ 

تطبيق برامح التميز المؤسسي 

أولا : أهم مقاييس التميز المؤسسي 


(1) نموذج معهد التخطيط الإستراتيجي 
1- المر كز التنافسي del!‏ والدولي . 
2- معدل النمو السنوي . 
3- درجة التكامل الرأسي . 
4- الأداء المالي السنوي . 
)2( نموذج مرحلية الإنجاز 





التكلفة / والكقاءة 







الجودة 





)3( نموذج تطويرالإنجازات 
e‏ 
الجودة | 
المدخلات , 
التكلفة 
الكفاءة 5 


n 
i 


السرعة 


ES 
a N Ms 


E 

















=p  —— 


)4( نموذج البرنامج المتكامل للجودة 
1- مسئولية التخطيط الفعال تجاه الموارد البشرية . 
2- العيوب الصفرية „Zero Detects‏ 
3- تحليل القيمة وإعادة نصميم المنتج / الخدمة . 
4- تكنولوجيا فرق العمل المتكاملة . 
5- التنميط وثوحيد المواصفات . 
6 - جودة التوريد . 
”- المصانع الإلكترونية . 
8- المنظومة المرنة للتشغيل . 
9- المراقبة الإحصائية للجودة . 
10 حلقات الجودة . 

)5( نموذج الإدارة بالمشاركم 

1- الإدارة بالمشروعات . 
2 - تصميم الأنشطة والصناعة التحويلية . 
3- تخقيض القشل الداخلي . 
4- السيطرة على الفشل الخارجي . 


)6( تموذج الإدارة الجدييدة 
1- تحسين الإنتاجية . 
2 - التحديد . 
3- حل المشكلات. 


4- تحقيق رضاء العملاء . 
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ME dais Sua! 





6- التمكين ‏ 
7- التعلم التنظيمي . 
8- التجديد واستخدام التجارب المعملية . 
9- المقارنات التطويرية . 
)7( نموذج إدارة الجودة الشامل3 للتميز 
1- التمكين . 
2- التعلم التنظيمي مؤسسي . 
3 - التجديد والتحسينات المستمرة . 
4- المقارنات التطويرية . 
5-- العلاقات مع العاملين . 
6- دليل الإجراءات . 
7- رضاء المستهلك وإدارة العلاقات مع العملاء ‏ 
8- الأداء QU‏ 
ويمثل المثلث الثاني العلاقات المتداخلة . 





التركيز على العملاء 





الشاركة في PW‏ 
الإدارة الرشيدة ili‏ 














التميزوالتفوق MÀ el‏ سد 
)8( منظوم: الجودة FALL‏ 

1- التفرقة بين الجودة الفائقة والجودة الرديثة . 

2 - تحديد مقايبس الحردة العالية . 

3- التركيز على رضاء العميل Fitness for use‏ . 

. Conformance to requirement بالتطابق مع المواصفات‎ te -4 

5- التركيز على تحقيق القيمة . 
)9( المحاور الثمان للتفوق المؤسسي 

1- الأداء , 

2- المخصائص . 

3 - الاعتهادية . 

4- التطابق مع الشروط والمواصفات . 

5- الاستمرارية وطول فترة الاستفادة . 


6- خدمة العملاء . 
7- رأي العملاء . 
ia ght -8‏ المدركة (رآي أصحاب المصالح في الجودة) . 
n‏ 
Reliability, — Empathy .‏ - 
Responsiveness . — Tangibles .‏ - 
Assurance .‏ - 
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التميز والتفوق المؤسسي 
Like (10)‏ المواصفات المعيارية الد ولي TSO‏ 
تم إعدادها بمشاركة 80 دولة لتحديد المواصفات المعيارية الدولية لكل 
نوع من الأنشطة - مثال ذلك : 
- مسئوليات الإدارة . - مبادئ منظومة الجودة. - مراجعة الجودة 
- اقتصاديات الجودة. - جودة التوصيل. التصميبات. 





- جود المشتريات. ٠‏ - جود ة الإنتاج. - مراقبة الإنتاج والمدخلات 
- قرارات التصحيح. " - ET‏ = خدمة ما بعد البيع . 
- سجلات الجودة. ١‏ التدريب. - السلامة والأمان . 
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النافس 


| 


|| 
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التميز والتقوق الؤسسي 


1 نموذج قياس الأداء اللقارن مع مؤسستك 


مؤسستك 


1 - الهيكل التنظيمي )125 درجة لكل سؤال) 
1- هل تستخدم . 
2- الموقع الجغراني . 
3- مقياس الأداء . 
4- نسبة الاستثاريين والخبراء . 
الجمسوع 
2 - وظائف الإدارة العليا )225 درجة) 
1- طريقة Jes‏ المديرين . 
D‏ أهداف كل مدير . 
3- درجة استقلال الإدارة العليا عن مجلس الإدارة 
4- درجة ديموقراطية الإدارة . 
الجمسوع 
3- البحوث والتطوير )175 درجة لكل سؤال) 
1- هل تحقق أهداف المؤسسة ؟ 
2- هل نوجد ميزانية مستقلة للبحوث والتطوير ؟ 
3- هل تم فعلاً تطبيق نتائج البحوث والتطوير ؟ 


4- هل انخفضت النكاليف نتيجة التطبيق 
العملي ؟ 
tem‏ 
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Tgp التميز‎ 





QAO ie 
التخطيط الإستراتيجي للمؤسسة(155 درجة)‎ -4 , 
هل توجد رؤية مستقبلية بالمؤسسة ؟‎ -1 
fiie هل توجد مهام ورسالة‎ -2 
هل تطبق المؤسسة قيم للنفوق ؟‎ -3 
المنظمة داخليًا وخارجيًا ؟‎ JA هل يتم‎ -4 
وهل توجد خطط وبرامج وموازنات مستقيلية؟‎ -5 
الملجمسوع‎ 


pats -5‏ الأداء المؤسسسي (225 درجة) 
1- هل يتم إدارة الأداء ؟ 
2- هل يتم مكافأة كل أصحاب المصالح ؟ 
3- هل يتم السيطرة عق التكاليف ؟ 
4- هل تنحقق إبرادات باستمرار ؟ 
5- وهل تنحقق زيادة في رأس المال ؟ 
الجمسوع 
6- إدارة الهلاقات مع العملاء )150 درجة) 
1 - تسين قدرات أعضاء الؤسسة. 
2- الاهتهام بفرق خدمة العملا . 
3- الشهرة المحلية والإقليمية . 
4- الشهرة العالية . 
5- وتحقيق القيمة للمستفيدين . 
Emm‏ 
الجميع الكلي 


|| 
|| 
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التميز والتقوق الؤسسي 


ماذا تفعل لتحسين مر كزك التدافسي ؟ 
EM EI‏ 
ES >‏ 
zi e‏ 
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التميز والتفوق للؤسسي 


12 لموذج مالكوم بالدريدج للتميز المؤسسي 
حدد الدرجات المناسبة لكل معيار ما يلي بالمقارنة مع ¿SU‏ : 




















المؤشرات | جت | درجة درج. | 
sll, l‏ 
1- القيادة )100 نقطة لكل عنصر) | d j‏ 
11 الإدارة العليا 30 i‏ 
2-1 أهمية الجودة. 130 —_ 
3-1 إدارة الجودة | 25 





25 


4-1 مسئولية المؤسسة ______ 1 ملك 








2- التحليل التنظيمى والمعلومات )65 i m‏ 











1-2 درجة توفر معلومات الجودة. ا 
2 المقارنات التطويرية. 20 m‏ 
3-2 منظومة تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات | 20 
اللجودة . لا 














pr 3-3المراجعة الدورةلمعاير الجودة‎ ٠ 






































30 
4- تشغيل الوارد البشرية مثانيا )130( zs‏ 
1-4 درجة المشاركة . 40 —- 
2-4 التدريب المستمر على الجودة. | 30 
3-4 الاعتراف بحقوق العاملين. 40 
4-4 رفع ry‏ المعنوية للعاملين. 30 
5-4 التحفيز والدافعية والتمكين. — | 20 
5- ضمان جودة المنتتجات والخدمات )140( RN CACA MS‏ 
40( 





| 1-5 التصمييات والمواصفات المعيارية. 
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2-5 مراقبة جودة العمليات والمدخلات. 20 
3-5 التحسينات المستمرة في العمليات. 20 
4-5 تقدير وقياس الجودة . .| 10 
| 5-5 الإحتفاط يسجلات الحودة . | 10 j‏ 
6-5 رفع الروح gall‏ للعاملين. 20 | | 
7-5 التحفيز والدافعية والتمكين. 20 | 
6- تحليل نتائج الجودة )180( 
ER pine‏ 
2-6 تائج جودة العمليات. 50 
3-6 نتائح جودة التوريد. 40 
7- قياس درجت رضاء العملاء )300( 
1-7 قياس حاجات العميل. 30 
2-7 إدارة العلاقات مع العملاء. 50 





8-7 مقارنات رضا العميل. 70 
مجموع الثقاط 1 1000 
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Magis التميز‎ 


LOG‏ : بعض فلسفات تحسين الجودة للتميز 
Deming :‏ )1( 
Constance of purpose .‏ -1 
Continual Investment .‏ -2 
Cooperation between functions.‏ -3 


4- defining common causes & special causes . 


(2) Juran : 

}- Quality Planning . 

2- Quality Control . 

3- Quality Improvement. 

4- Defining Chronic waste. 
(3) Crosby : 

1- Quality = conformance, 

2- Prevention Jeads to Quality. 

3- Quality performance standard is zero defects. 

4- Quality measurement in the price of non conformance. 
(4) Ishikawa ; 

1- Quality control circles. 

2- Marketing is the entrance and exist to Quality. 
(5) Japanese Quality Thinking : 

- Fitness to standard. 

~ Fitness to use . 


- Fitness of cost . 
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التميز والتقوق المؤسسي 


- Fitness to Latent needs. 

- Safety, morale. Quality & productivity . 
- Customer Focus . 

- Total participation. 


~ Continual Improvement . 


(6) The Award Criteria : 
- Leadership — information . 
+ Strategic Quality Planning. 
- HRM. 
- Process Management . 
- Q. of operation . 
- Customer Focus . 
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= ag سسس‎ 


Malcolm Baldridge Award 


=] 











- Process (2). (3) 
-HRM (4). 

~ Strategic (1) . Planning (3) 
- Info. & Analysis (2) 


(6) Q . Results 











Goal: Measures of progress 
- Customer Retention. - Productivity . 

- Customer. - Waste Reduction. 

- Satisfaction. - Supplicr Quality. 
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التميز والتفوق المؤسسي 
European Q. Award 7‏ 


Leadership 


Policy & 
Strategy 


Customer 
Satisfaction 










Leadership 


i 








People 
management 









Impact on 
society 











Leadership — Impact on society — Policy & strategy — People 
management — Process — Activities Results — Resources ~ ICT — 
Financial intcrnals — Technology — Customer satisfaction. 
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== التميز والتتفوق المو. 
)8( نموذج قياس جودة الجامعات 
المحور الأول : القدرة المؤسسيحة 
المعيار (T)‏ التخطيط الإستراتيجي : 
© التحليل البيئي . 
« الرؤية. 
ED‏ 
e‏ الغايات والأهداف الإسترانيجية . 
e‏ السياسات . 
٠‏ النطة التنفيذية . 
e‏ ارتباط الخطة بأعداف الدولة , 
e‏ الطموحات في المدى البين . 
المعيار(2) الهيكل التنظيمي : 
© درجة ملاءمة اليكل . 
٠‏ استحداث إدارة للتخطيط الإستراتيجي . 
© اعتماد اشيكل . 
e‏ السلطات والمسثوليات . 
© التفويض . 
pt‏ تداخل الاختصاصات . 
» وحدة الجودة . 


« التوصيف الوظيفي . 


185 











التميز والتقوق المؤسسي E:‏ 


المعيار )3( القيادة و والحكومة : 
© معيار اختيار القيادات . 
© نمط القيادة . 
مناقشة الخطط . 
© تنمية المهارات . 
e‏ التدربب الثاني . 
المعيار )4( tall‏ والأخلاقيات : 
۰ الإلتزام 
© حقوق الملكية الفكرية . 
e‏ ثقافة حقوق الملكية الفكرية . 
© المدالة , 
e‏ المصداقية في المعاملاث . 
المعيار )5( منظومة الإدارة : 
NOM pem .‏ 
© التنمية المستمرة . 
© الاستفادة من الموارد البشرية . 
e‏ تقييم الأداء , 
e‏ ربط الحوافز بالأداء . 
© مستوى رضاء القيادات. 
المعبار )6( الموارد GUI‏ والماديت: 
¿e‏ 
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© المرافق . 
© الحاسبات. 
© الاتصالات . 
© التسهيلات . 
© الأجهزة والمعامل . 
المعيار )7( المشاركة المجتمعيت وتنمية المجتمع : 
e‏ خطة قياس الاحتياجات . 
® برامج I‏ 
e‏ العلاتات العامة . 
e‏ إدارة العلاقات مع العملاء . 
e‏ المشاركة المجتمعية . 
المعيار )8( تقويم الأداء المؤسسي : 
P"‏ 
e‏ المقارنات . 
© أثر الأداء با لخطط الإسترانيجية . 





مجموع المحورالأول 
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u = 
ia: المحورالثاني‎ 

CRM (1) المعيار‎ 

المعيار )2( المعابير التكتولوجية . 

المعيار (3) البرامج . 

المعيار )4( التعليم والتطويير . 

المعيار )5( ميكل ¿Talla‏ 

المعيار )6( البحوث والتطوير . 

المعيار(7) العلوم والتجكنولوجيا . 

المعيار )8( الفعالية التكنولوجية . 
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التميز والتفوق المؤسسي E‏ 
برنامج 
دورالهارات الذاتية في تنمية التميز الإداري 

التقديم والترحيب 
كيف يمكن تحقيق التميز الإداري ؟ وهل تلعب المهارات الذاتية دورًا أساسيًا ني 
تحسبن مراكز التميز الإداري ؟ 
سوف يجيب هذا البرنامج على التساؤلات التالية : 
ماذا (ما هي) المهارات الذاتية ؟ 
ما هو التميز الإداري ؟ 
لماذا (هدف) التميز الإداري ؟ 
كيف يتحقق التميز الإداري ؟ 
منی يعم التميز الإداري ؟ 


أبن يتم التميز الإداري ؟ 
من الذي يستطيع نحقيق ذلك ؟ 
من (المستفيدون من التميز الإداري) ؟ 
محتويات البرنامج 
الصفحة 
التقديم والترحيب. 
بوابات UL‏ 


الموديل (1) أساسيات المهارات الذاتية . 
الموديل (2) نماذج التميز الإداري المقارن . 
الموديل (3) دور المهارات الذاتية في تفعيل التميز الإداري . 


افتراضاث بشرية. 
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Unknown Zone L. 


Facade Zone 


بوابات الحياة 
أنا 
أعرف عنك لاأعرف منك 
| منطقة السلوك الحر امنطقة العمياء 
Blind Zone Free Zone r‏ 
H j‏ 
I! I J‏ 
r 1‏ 
| منطقة القناع منطقة المجهول | 





E 
تعرف‎ 
علي‎ 
اکر‎ 
أنت لا‎ 
عرف‎ 
علي‎ 


ما هي المنطقة ZLA‏ لديك للتعامل مع الغير ؟ 


كيف يمكن توسيع نطاق النطقة المفضلة ؟ 





Ir 


سة ما هي حالة الذات المسيطر عليك في غالبية الأحوال ؟ 
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التميز والتفوق المؤسسي 





ثالثا : المهارات الذاتية للتميز 
Ego Skills Fundamentals For Excellence‏ 


Gate‏ هذا الموديل إلى شرح وتفسير أهم المهارات الذاتية للإنسان ء وهي 
تختلف من فرد لآخر (الفروق الفردية)ء ومن وت لآخر ومن مكان لآخر. 
وتساعد تلك المهارات في تكوين الشخصية ونمط القبادة وأسلوب التفكير 
والسلوك الفزدي والجاعي والتنظيمي داخل العمل . 
أساسيات المهارات الذاتية للفرد + 
1- واجبات الفرد وحقوق الفرد . 
2- المهارات الثلاث للفرد (اليدوية والعقلية والقلبية) . 
3- المبادئ الذاتية للفرد . 
4- نكوين الاتجاهات . 
5- العوامل المؤثرة في الاتجاهات . 
6- علاقة العاطفة بالشعور الذاتي . 
7- الذات وقوة القكر N‏ 
8- تفسيرات قوة الفكر . 
9- تأثير الفكر على قوانين العقل الباطن . 
10- أسباب التفكير السلبي للذاث البشرية . 
1- نتائج التفكبر السلبي . 
12- وسائل التفكير الايجابي للذات . 
13- قواعد التفكير الإيجابي . 
14- استراتيجيات التفكير EN‏ 
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التميز والتغوق المؤسسى 
5- فياس المبداً الذاقي . 
16- قياس التفضيل الإداري . 
7- قياس القدرات الذاتية الإدارية . 
OV 18‏ الذات للغرد . 
9- ميدأ التكيف مع المتغيرات البيئية . 
0- مبدأ الإيمان بالله سبحانه وتعالى . 


1 واجبات الفرد الإنسان : 
1- تجاه الله سبحانه وتعالى BL SYD‏ والأديان Gia‏ 
2- تجاه الأسرة (الوالدين - الزوجة - الأبناء - الأحفاد) . 
3- تجاه المجتمع (الدولة - المحكومة ‏ القوانين - العدالة - المساواة) . 
4- تجاه البيئة الحيطة (الثقافية — التكنولوجية - العلمية - الاجتماعية ...). 
5- تجاه الذات (إن لبدنك عليك (Gm‏ الروح والعقل والجسد والصحة . 
6- تجاه الطفولة (الإشراف والتابعة والتوجيه والرقابة) . 
7- تجاه المحتاجين والفقراء وذوي الحاجات الخاصة . 
8- تجاه العمل والإنتاجية والإبداع والتميز. 
2 المهارات الثلاثة للفرد : 
يوجد للفرق 3 أنواع من المهارات وهي : 
أ- المهارات العقلية Head Skills‏ . 
ب- المهاراث القلبية Heart Skills‏ „ 
ج- المهارات اليدوية Hand Skills‏ . 
ches‏ التميز الإداري إلى ضرورة تطوير وتنمية المهارات الثلاث يصفة 
hag‏ 
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التميز والتفوق الؤسسي S‏ 
3 البادئ الذاتية للشرد : 
1- الذات الشخصية - A‏ الذات القيادية . 
2- المبدأ الحقيقي للذات : 

- كيف أرى Se‏ 

- كيف براني الآخرون ؟ 
3- المبدأ مئالي للذات : 

- كيف أود أن أرى نفسي ؟ 

- كيف أود أن براني الآخرون ؟ 

ما هو الفرق بين )2( و (3) أسلوب سد الفجوة E‏ 
4- الإنسان المستقل : 

- التركيز على المصالح الذاتية الشخصية . 

- السلوك الفردي . 

AM 

- ردود الفعل . 

- بدون مبادرات . 
5- الإنسان d gu‏ 

- الطاعة . 

- النظرة الكلية للأشياء . 

- التواصل والعلاقات العامة . 

- الاهتام بالغير . 
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التعير والتقوق il‏ 


: Attitudes الإتجاهات‎ 4 

1- هي محفظة للدوافع والمشاعر والإدراك . 

2- تخدم الاتجاهات الوظائف التالية : 
المعرفة - القيمة - المنفعة . 

3- تتكون الاتجاهات من : 


الشعور 
المعتقدات [ DEN ee‏ 
ud‏ 
4- من أسياب الاتجاهات السالبة : 
- نقص الحاجات . 
- نقص القدرات . 
- الفشل في معرفة الاتجاهات . 
- ضعف الإرادة . 
- غياب العقيدة . 
- الفشل في تقدير الموقف ‏ 
- صعوبة القياس . 
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التميزوالتقوق الؤ. = 


5 العوامل المؤثرة في الإتجاهات: 
E = Es T ;‏ 


المبادرات . المحتوى ENT‏ الاتجاهات 


ae <a 


تأثري ه العواطف 

اخيرات السابقة والمشاعر سه | التوجه 
والمثبرات الحالبة ه ل a‏ ي العتقدات سه 4 العام تجاه 
سلوكي يه التوايا السلوكية سه | موقف ما 

















6 علاقة العاطفة بالشعور الذاتي: 

الحدث البيئي هم التفسير التأثير 
العاطفي | السلوك 

التطور العقلي —4 للمواقف | الانصالات 





zul 
الذات وقوة الفكر الإنساني:‎ 7 
SP 
. ملفات العقل‎ -2 
. يصنع الفكر استراتيجيات العقل‎ -3 
. يؤثر الفكر على الذهن والجسد » والإحساس والسلوك‎ -4 
على النتائج والصورة الأ:هنية والعقل الباطن والتسلسل الذهني.‎ Kal يؤثر‎ -5 
 ةيسفنلا‎ DU y العادات والطاقة والحالة الصحية‎ Salt يولد‎ -6 
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التميز والتفوق المؤسسي 


7- بؤتر الذكر على الثقة في النفس والتقدير الذاتي . 
8- لا يعرف الفكر الزمان أو المكان أو المسافات . 





إذن تشمل مصادرالفكر: 
الذات - الوالدين - الأسرة - التعليم - الزملاء - المجتمع - الثقافة 
- الإعلام AH‏ السابقة. 








8 تفسيرات قوة الفكر: 
Sl‏ الذهن الاتجاهات السالبة he My‏ 
2-العقل الجسد علاقة تبادلية . 
i -3‏ الفكر على الأحاسيس كالخوف والثقة . 
4- يؤثر الفكر على سلوك الفرد : 
- السلوك الهجومي . 
- السلوك MEN‏ 
- السلوك السلبي . 
- السلوك الدفاعي . 
5- يؤثر الفكر على الصورة الذاتية للفرد . 
6- يؤثر الفكر أيضًا على النقدير الذائي للفرد (أي إحساس الشخص عن نفسه 
ورأيه في نفسه وسمعته مع نفسة) : 
أ- past‏ الذاتي . 
ب- القيمة الذاتية . 


. YI الحب‎ - 
gültig 
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التميز والتغوق المؤسسي 


7- تأثير الفكر على الثقة في النفس . 
8- تأثير الفكر على الحالة النفسية a A‏ . 
9- الفكر يولد العادات . 
9 تأثير الفكر على قوانين العقل الباطن: 
1- قانون التوقع . (التنبؤات والسيئاريوهات) ماذا لو ؟ 
2- قانون الاعتقاد (المقيدة والقيم) . 
3- قانون السبب والنتيجة . (تفسير علاقة السيبية) . 
4- قانون التفكير المنساوي . (البعد عن التحيز). 
5- قانون الانجذاب (الجذب والطرد) . 
6- قانون الاتعكاس ‏ 
7- قانون المراسلات : (يؤثر العالم الداخلي للفرد على العالم الخارجي) . 
8- قانون نشاط العقل الباطن . 
نسستخدم هذه القوانين في Jill‏ ورد الفسل والسلوك الإداري في الحياة 
العملية . إذن يقوم التميز الإداري على فهم القسوانين السابقة وتفعيل العقل 
العربي واحترام حقوق العاملين والرؤساء والمرؤسين والعملاء والمجتمع . 
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ماذا تعرف عن المؤلف 


الدكتور فريد النجار استشاري مستقل فى إدارة الأعمالء 
عمل كبير مستشاري البنك الدولى وجامعة الدول العربية. 
اشام بالتدريس فى جامعات أمريكا ودول الخنيح العربى والجامعات المصرية, 

قام بتدريب مليون مدير فى الإدارة العنيا والإدارات التنقيذية بالشركات والحكومة, 
قام بالإشراف العلمى على درجات الدكتوراه والماجستير بالجامعات المصرية والأجنبية 
والعربية؛ وشارك فى مراجعة خطط التخطيط الإستراتيجي والجودة للجامعة الأمريكية 
بالقاهرة وجامعة حلوان وجاممة الزقازيق وجامعة دمنهور. 

أول من قام بتاليف مراجع علمية فى الإدارة الاستشرافية والتخطيط الاستراتيجي 
والتسويق الأخضر والإدارة ا لحكومية والاقتصاد الرقمي والإدارة المالية 

والاستثمارا القياسي وادارة اللشروعات الصغيرة ومتوسطة ا لحجم i‏ وله ila‏ مؤلف أخرى. 
ويقوم الدكتور النجار ان بالتدريس بكلية تجارة بنها التى عمل بها رئيساً لقسم 

إدارة الأعمال Saas‏ للكلية للبحوث والدراسات العليا من 1981- 
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